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Melina Ita Aristiana. K7406105. PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN NASABAH DAN TINGKAT LABA PADA PD. 
BPR BKK JEPARA. Skripsi. Surakarta. Fakultas Keguruan dan Ilmu 
Pendidikan. Universitas Sebelas Maret Surakarta, Juni 2010. 
 
Tujuan Penelitian ini adalah (1) Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah pada PD. BPR-BKK JEPARA. (2) Mengetahui faktor 
kualitas pelayanan yang paling signifikan pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan 
nasabah di PD. BPR-BKK JEPARA. (3) Mengetahui pengaruh dimensi kualitas 
pelayanan terhadap tingkat laba yang diperoleh PD. BPR-BKK JEPARA. 
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan jenis kuantitatif. 
Populasi adalah seluruh pemakai jasa pelayanan pada PD. BPR-BKK JEPARA, 
sampel diambil sebanyak 50 orang dengan purposive sampling. Teknik 
pengumpulan data yang digunakan adalah (1) Data primer yang diperoleh dengan 
menyebar kuesioner kepada para pemakai jasa pelayanan PD. BPR-BKK Jepara. 
(2) Data sekunder berupa dokumentasi yang meliputi data data data tentang PD 
BPR-BKK Jepara dan laporan keuangan publikasi PD BPR-BKK Jepara. Analisis 
data dalam penelitian ini menggunakan uji instrumen yang digunakan untuk 
mengetahui validitas dan reliabilitas instrument, uji normalitas, uji linieritas, uji 
multikolinieritas, analisis regresi berganda, dan uji signifikansi statistik serta 
sumbangan relatif dan efektif. 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 
(1) Kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati) 
tangibles (bukti langsung) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh persamaan regresi            
0,64 . Hasil analisis uji 
keberartian koefisien korelasi ganda antara X1, X2, X3, X4 dan X5 terhadap Y1 pada 
taraf signifikansi 5% didapatkan Fhitung sebesar 3,98882. Hasil penelitian tersebut  
terbukti sesuai dengan hipotesis yang diajukan yaitu terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan nasabah pada PD. 
 BPR-BKK JEPARA. (2) Variabel reliabilitas merupakan pemberikan pelayanan 
secara handal sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya adalah variabel 
yang dinilai nasabah PD. BPR BKK Jepara sebagai hal yang dianggap paling 
penting dan mempunyai pengaruh yang paling dominan untuk meningkatkan 
kepuasan nasabah. Hal ini terbukti dari besarnya koefisien variabel kehandalan 
(reliabilitas) yaitu 0,64 yang mana lebih besar dari koefisien variabel kualitas 
pelayanan yang lain dan reliabilitas merupakan variabel yang mempunyai 
sumbangan relatif paling besar terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 35,78%. 
Hasil penelitian tersebut terbukti sesuai dengan hipotesis yang diajukan yaitu 
aspek kehandalan (reliability) dari dimensi kualitas pelayanan mempunyai 
pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan nasabah. (3) Kualitas 
pelayanan yang terdiri dari dimensi reliability (kehandalan), responsiveness (daya 
tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati) tangibles (bukti langsung) 
berpengaruh tetapi tidak terbukti secara signifikan terhadap tingkat laba tahun 
2009. Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh persamaan regresi 
 628403494,9 . 
Hasil analisis uji keberartian koefisien korelasi ganda antara X1, X2, X3, X4 dan X5 
terhadap Y2 pada taraf signifikansi 5% didapatkan Fhitung sebesar 0,010988. Hasil 
penelitian tersebut tidak terbukti sesuai dengan hipotesis yang diajukan yaitu 
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan tingkat 

















Melina Ita Aristiana. K7406105. THE EFFECT OF SERVICE QUALITY 
ON THE CUSTOMER SATISFACTION AND PROFIT LEVEL IN PD BPR 
BKK JEPARA. Thesis, Surakarta: Teacher  Training and Education Faculty of 
Sebelas Maret University,2010. 
 The objectives of research are to (1) find out the effect of serice quality on 
the customer satisfaction in PD. BPR-BKK JEPARA, (2) find out service quality 
factor with the most significant effect on the customer in PD. BPR-BKK 
JEPARA, (3) find out the effect of service quality dimension on profit level 
obtained by PD. BPR-BKK JEPARA. 
 This research employed descriptive quantitative method. The population 
was all service users of PD. BPR-BKK JEPARA, the sample was taken using 
purposive sampling consisting of 50 corespondents. Techniques of collecting data 
used were (1) primary data obtained by distributing questionnair e to the service 
user of PD. BPR-BKK JEPARA. (2) The secondary data included the 
documentation encompassing data on PD. BPR-BKK Jepara and financial 
statement plublication of PD. BPR-BKK JEPARA. The data analysis was done 
using instrumentes that was emploeyed to find out the instrument validity and 
reliability, normality, linierity, multicolinierity, multiple regression, and statistical 
significance test as well as relative and effective contribution. 
 From the result of research, it can be concluded that (1) service quality 
consisting of reliability, responsiveness, assurance, empaty, and tangible affect 
significantly the customer satisfaction. Based on the result of regretion analysis 
the regretion equation Y=2.26 + 0.64X1 + 0.17X2 + 0.52X3 + 0.44X4 + 0.63X5 
is obtained. The result of significance test analysis on the multiple corelation 
coefficient between X1, X2, X3, X4, and X5 on Y at significance level of 5% 
provides F statistic of 3.9882. The result of such research proves to be consistent 
with the propused hypothesis that there is positive and significant effect of service 
quality on the customer satisfaction level in PD. BPR-BKK JEPARA. (2) 
reliebility variable meaning to give service reliably consistent with the promise 
accurately and dependebly is the variable the customer of in PD. BPR-BKK 
JEPARA considers as the most important variable and the one with most 
dominant effect on the customer satisfaction. It can be seen from the reliebility 
variable coeffisient of 0.64 higher than that of other service quality variable and 
reliability is the one having highest relitive contribution on the customer 
satisfaction, 35.78%. The result of such research proves to be consistent with the 
propused hypothesis that the reliability aspect is the service quality dimension 
with the most dominant effect on the customer satisfaction. (3) service quality 
consisting of reliability, responsiveness, assurance, empaty, and tangible affect 
significantly the profit level of 2009. Based on the result of regretion analysis the 
regretion equation Y=628403494.9 + 10600198X1 + 8578313X2 + 8885392X3 + 
8375359X4 + 13557294X5 is obtained. The result of significance test analysis on 
the multiple corelation coefficient between X1, X2, X3, X4, and X5 on Y at 
significance level of 5% provides F statistic of 0.010988. The result of such 
research proves to be consistent with the propused hypothesis that there is positive 





“Mimpikan impian yang mulia, dan seiring dengan mimpimu, dirimu akan 
menjadi apa yang kau impikan. Pandanganmu ke depan adalah janji atas apa 
yang akan menjadi dirimu suatu hari. Cita-citamu adalah ramalan tentang apa 
yang akan kamu tunjukkan pada akhirnya.” 
 (James Allem)  
 
 
“ Di dunia ini tidak ada hal apa pun yang dapat menggantikan kedudukan 
keuletan. Kepandaianpun tidak dapat menggantikannya. Orang yang pandai 
tetapi tidak berhasil dalam bidang apapun, bagaikan bulu kerbau. Bakatpun tidak 
dapat menggantikannya, orang yang teorinya segudang tetapi malas dan tidak 
bertanggungjawab pun tidak terhitung jumlahnya. Hanya keuletan dan tekadlah, 
yang memiliki kekuatan untuk menembus langit dan bumi.” 
(Ray Kroc – Pendiri McDonald) 
 
 
“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila 
telah selesai (segala urusan), maka kerjakanlah (urusan yang lain) dengan 
sungguh-sungguh” 
(Q.S al Insyiirah : 67). 
 
 
“Tidak ada usaha yang sia-sia, ketika usaha tersebut dilakukan dengan sungguh-
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A. Latar Belakang Masalah 
 
Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas 
kepercayaan sehingga masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat 
menentukan dalam keberhasilan usaha. Terlebih lagi pada era globalisasi ini 
dimana tingkat persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Perusahaan harus 
dituntut untuk tidak hanya meningkatkan kualitas produk saja tetapi juga harus 
meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat menciptakan good performance 
perusahaan tersebut dalam hal ini adalah bank. Pelayanan yang diberikan kepada 
nasabahnya akan mencerminkan baik tidaknya bank tersebut. 
Tingginya tingkat persaingan perbankan di Indonesia, harus mengalami 
masa sulit dengan munculnya krisis moneter yang melanda Indonesia pada bulan 
juli 1997 silam yang sampai sekarang belum seratus persen pulih. Fenomena ini 
menyebabkan masyarakat semakin berhati-hati dalam menyimpan uangnya 
dibank, karena banyaknya bank yang terkena likuidasi. Sejak krisis tersebut 
kepercayaan masyarakat terhadap perbankan nasional menurun drastis, maka dari 
itu timbul pergeseran perilaku nasabah dalam pemilihan bank dari faktor 
pelayanan, fasilitas, dan pengalaman pada masa sebelum krisis ke faktor 
keamanan dan kepercayaan pada saat krisis.  
Masa era globalisasi seperti sekarang ini bank perlu mempersiapkan diri 
menghadapi persaingan antar bank, maka bank-bank harus jeli dalam melihat 
peluang pasar serta keinginan dan kebutuhan dari nasabah. Bank harus dapat 
memberikan jasa berkualitas dengan biaya yang lebih murah dan pelayanan yang 
lebih baik serta dapat memuaskan kebutuhan nasabah sehingga timbul loyalitas. 
Bank merupakan perusahaan yang berorientasi ke masa yang akan datang, maka 
perusahaan harus berorientasi pada keinginan konsumennya tidak semata mata 
untuk mendapatkan laba. Agar dapat membuat para nasabah loyal kepada bank. 
Secara umum, bisnis menekankan bahwa tujuan suatu perusahaan adalah 
memaksimalkan laba yang diperoleh dengan cara meningkatkan penjualan dan 
meminimalkan beban atau pengeluaran perusahaan. Perubahan yang pesat dalam 
 dunia bisnis sekarang ini dimana perusahaan mulai berlomba untuk berinvestasi, 
tujuan “tradisional” yang berorientasi pada laba sudah kurang relevan lagi. 
Walaupun orientasi bank tidak semata mata mencari laba akan tetapi pada 
dasarnya setiap perusahaan dalam hal ini adalah bank berusaha untuk 
mendapatkan laba untuk kelancaran usahanya. Apabila pelayanan jasa yang 
diberikan berkualitas maka akan menimbulkan loyalitas nasabah yang dapat 
menaikan tingkat laba yang akan diperoleh oleh bank. Hal ini karena dengan 
loyalitas nasabah tersebut maka bank dapat menekan biaya yang akan dikeluarkan 
dari pada bank tersebut harus mencari nasabah baru. 
Kotler (2004 : 275) mengemukakan pendapatnya tentang enam alasan 
mengapa suatu institusi perlu mendapatkan loyalitas pelanggannya. Alasan 
tersebut adalah : 
1. Pelanggan yang ada lebih prospektif, artinya pelanggan loyal akan memberi 
keuntungan besar kepada institusi. 
2. Biaya mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar dibandingkan dengan 
menjaga dan mempertahankan pelanggan yang ada.  
3. Pelanggan yang sudah percaya pada institusi dalam suatu urusan akan percaya 
juga dalam urusan lainnya. 
4. Biaya operasi institusi menjadi efisien jika memiliki banyak pelanggan loyal. 
5. Institusi dapat mengurangkan biaya psikologis dan sosial dikarenakan 
pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman positif dengan institusi. 
6. Pelanggan loyal akan selalu membela institusi bahkan berusaha pula untuk 
menarik dan memberi saran kepada orang lain untuk menjadi pelanggan. 
Tingkat pendapatan masyarakat yang semakin meningkat disertai dengan 
meluasnya ilmu pengetahuan dan pengalaman seseorang akan mengakibatkan 
konsumen semakin kritis dan hati hati dalam membuat suatu keputusan dalam 
memutuskan pembelian. Sesuai dengan “pembeli adalah raja” maka bank harus 
mengetahui keinginan konsumen dalam memanfaatkan produk perbankan  yang 
ditawarkan. Berdasarkan kualitas jasa yang ada di industri perbankan, maka setiap 
nasabah dalam memilih bank memiliki kriteria sendiri-sendiri. Perbedaan kriteria 
pemilihan bank oleh nasabah ini, maka bank dituntut untuk selalu berusaha 
 meningkatkan pelayanan dan melakukan inovasi secara terus menerus. Bank perlu 
melakukan riset konsumen untuk mengevaluasi kualitas pelayanan. Kualitas 
pelayanan bisa dilihat dari segi Reliability (kemampuan mewujudkan janji), 
Responsiveness (ketanggapan dalam membantu dan memberi pelayanan yang 
cepat), Assurance (jaminan layanan), Empathy (kemampuan bank memahami 
keinginan pelanggan), dan Tangibles (tampilan fisik layanan) 
(Parasuraman,1988:298). 
PD. BPR-BKK JEPARA adalah suatu Bank Perkreditan Rakyat yang 
bergerak di bidang perbankan dalam usaha untuk memberikan kredit kepada 
masyarakat dan menghimpun dana dari masyarakat serta tidak ikut dalam lalu 
lintas pembayaran. Mengingat saat ini banyak berdiri bank – bank perkreditan di 
daerah Jepara seperti BPR Jepara Arta yang menawarkan jasa dan produk bank 
yang serupa dengan jasa dan produk bank yang ditawarkan BPR BKK Jepara, 
sehingga terjadi persaingan antar bank perkreditan. Adanya persaingan yang ketat 
antar bank untuk merebut pasar dan semakin bertambahnya nasabah bank, 
sedangkan kemampuan manajemen dan teknis perbankan yang belum memadai 
dan kurangnya keahlian mengelola bank, BPR BKK Jepara berusaha lebih 
memperhatikan kinerjanya dan berupaya untuk meningkatkan pelayanannya, 
sehingga tidak akan ditinggalkan oleh masyarakat. Upaya peningkatan kualitas 
pelayanan oleh PD. BPR-BKK JEPARA bersifat inovatif dan berorientasi pada 
kepuasan nasabah. Hal ini masih menimbulkan pertanyaan, apakah PD. BPR-
BKK JEPARA telah benar–benar dapat memberikan kepuasan bagi nasabah PD. 
BPR-BKK JEPARA bila dilihat dari lima dimensi pelayanan yaitu tangibles 
(bukti langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), 
assurance (jaminan) dan empathy (empati). PD. BPR-BKK JEPARA perlu 
mengidentifikasi apakah pelayanan yang selama ini diberikan telah sesuai dengan 
harapan nasabah. Hal ini sebagai bukti perhatian PD. BPR-BKK JEPARA 
terhadap kepuasan nasabahnya. Apabila harapan nasabah lebih besar dari tingkat 
pelayanan yang diterima, maka nasabah tidak puas. Sebaliknya apabila harapan 
nasabah sama/lebih kecil dari tingkat pelayanan yang diterima, maka nasabah 
akan puas. Lima dimensi pelayanan tersebut, manakah yang paling dominan 
 mempengaruhi kepuasan nasabah PD. BPR-BKK JEPARA. Hal inilah yang 
mendorong penulis untuk mengetahui lebih jauh lagi tentang kepuasan nasabah 
setelah menerima pelayanan dari PD. BPR-BKK JEPARA, dengan ini bisa 
diketahui dimensi pelayanan manakah yang paling dominan memberikan 
kepuasan bagi nasabah. Penelitian ini diharapkan PD. BPR-BKK JEPARA lebih 
meningkatkan lagi pelayanan yang belum dominan mempengaruhi kepuasan 
nasabah dan mempertahankan pelayanan yang dominan mempengaruhi kepuasan 
nasabah. Adanya perkembangan yang pesat dalam bidang ekonomi khususnya 
perbankan. Untuk itu penulis memilih judul : 
“ PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
NASABAH DAN TINGKAT LABA PADA PD. BPR-BKK JEPARA” 
 
B. Identifikasi Masalah 
Perusahaan tidak akan terlepas dari berbagai masalah yang dihadapinya, 
maka perusahaan perlu memperhatikan berbagai aspek yang mempengaruhi dan 
mengidenfikasikan masalah-masalah yang dihadapi untuk selanjutnya dicari 
solusinya. Berdasarkan latar belakang masalah sebagaimana diatas maka dapat 
diidentifikasikan masalah-masalah sebagai berikut: 
1. Tingkat persaingan yang ketat antar bank khususnya BPR di daerah Jepara 
yang menawarkan jasa dan produk bank yang serupa dengan jasa dan produk 
bank yang ditawarkan BPR BKK Jepara. 
2. Kemampuan manajemen dan teknis perbankan yang belum memadai dan 
kurangnya keahlian mengelola bank sedangkan persaingan semakin ketat 
maka BPR BKK Jepara berusaha diharapkan lebih memperhatikan kinerjanya 
dan berupaya untuk meningkatkan pelayanannya, sehingga tidak akan 
ditinggalkan oleh masyarakat. 
3. Belum pernah dilaksanakannya suatu penelitian yang menguraikan tentang 
adanya pengaruh antara kelima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari 
Reliability (kemampuan mewujudkan janji), Responsiveness (ketanggapan 
dalam membantu dan memberi pelayanan yang cepat), Assurance (jaminan 
layanan), Empathy (kemampuan bank memahami keinginan pelanggan), dan 
 Tangibles (tampilan fisik layanan) terhadap tingkat kepuasan nasabah di PD. 
BPR-BKK JEPARA. 
4. Belum pernah dilaksanakannya suatu penelitian yang menguraikan tentang 
dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh paling besar terhadap tingkat 
kepuasan nasabah di PD. BPR-BKK JEPARA. 
5. Belum pernah dilaksanakannya suatu penelitian yang menguraikan tentang 
adanya pengaruh antara kelima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari 
Reliability (kemampuan mewujudkan janji), Responsiveness (ketanggapan 
dalam membantu dan memberi pelayanan yang cepat), Assurance (jaminan 
layanan), Empathy (kemampuan bank memahami keinginan pelanggan), dan 
Tangibles (tampilan fisik layanan) terhadap tingkat laba yang diperoleh PD. 
BPR-BKK JEPARA. 
 
C. Pembatasan Masalah 
Pembatasan masalah dalam penelitian ini bertujuan agar masalah dapat 
dijawab dan dikaji secara mendalam serta dapat terfokus pada masalah yang akan 
diteliti maka dari berbagai masalah yang ada perlu dibatasi. Pembatasan masalah 
dibatasi pada hubungan antara kelima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari 
Reliability (kemampuan mewujudkan janji), Responsiveness (ketanggapan dalam 
membantu dan memberi pelayanan yang cepat), Assurance (jaminan layanan), 
Empathy (kemampuan bank memahami keinginan pelanggan), dan Tangibles 
(tampilan fisik layanan) terhadap tingkat kepuasan nasabah di PD. BPR-BKK 
JEPARA dan dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh terhadap 
tingkat kepuasan nasabah di PD. BPR-BKK JEPARA serta hubungan antara 
kelima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari Reliability (kemampuan 
mewujudkan janji), Responsiveness (ketanggapan dalam membantu dan memberi 
pelayanan yang cepat), Assurance (jaminan layanan), Empathy (kemampuan bank 
memahami keinginan pelanggan), dan Tangibles (tampilan fisik layanan) 
berpengaruh terhadap tingkat laba yang diperoleh PD. BPR-BKK JEPARA. 
 
 D. Rumusan Masalah 
Rumusan masalah (probelamatika) diperlukan sebagai arah atau pedoman 
dalam melakukan penelitian. Berdasarkan latar belakang yang telah penulis 
kemukakan maka dapat dirumuskan sebagai berikut : 
1. Apakah kelima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari Reliability 
(kemampuan mewujudkan janji), Responsiveness (ketanggapan dalam 
membantu dan memberi pelayanan yang cepat), Assurance (jaminan layanan), 
Empathy (kemampuan bank memahami keinginan pelanggan), dan Tangibles 
(tampilan fisik layanan) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah di 
PD. BPR-BKK JEPARA? 
2. Manakah dari kelima dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh paling 
besar terhadap tingkat kepuasan nasabah di PD. BPR-BKK JEPARA? 
3. Apakah kelima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari Reliability 
(kemampuan mewujudkan janji), Responsiveness (ketanggapan dalam 
membantu dan memberi pelayanan yang cepat), Assurance (jaminan layanan), 
Empathy (kemampuan bank memahami keinginan pelanggan), dan Tangibles 
(tampilan fisik layanan) berpengaruh terhadap tingkat laba yang diperoleh PD. 
BPR-BKK JEPARA? 
 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitiannya ialah :  
1. Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap tingkat 
kepuasan nasabah di PD. BPR-BKK JEPARA. 
2. Untuk mengetahui faktor kualitas pelayanan yang paling signifikan 
pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan nasabah di PD. BPR-BKK 
JEPARA. 
3. Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap tingkat 
laba yang diperoleh PD. BPR-BKK JEPARA. 
 
 
F. Manfaat Penelitian 
 1. Manfaat Teoritis 
Untuk memberikan sumbangan pemikiran dalam pengembangan bidang 
pendidikan dan manajemen pemasaran terutama bidang perbankan. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Manajemen Perbankan, hasil penelitian ini diharapkan dapat 
dipergunakan sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan strategi 
pemasaran yang berwawasan pada kesetiaan (loyalitas) nasabah. Dan dapat 
dijadikan sebagai sumber informasi bagi pihak bank dalam usaha 
meningkatkan kualitas pelayanan supaya lebih memuaskan nasabah serta 
untuk mempertahankan tingkat pelayanan yang menguntungkan dimasa kini 
dan dimasa mendatang. Hasil penelitian ini juga membantu pihak bank 
apabila ingin meningkatkan kepuasan nasabah dengan menekankan pada 
dimensi-dimensi pelayanan yang paling signifikan berpengaruh pada 
kepuasan nasabah. Serta dapat mengupayakan naiknya laba dari pelayanan 
yang diberikan kepada nasabah. 
b. Bagi Penulis, Menambah wawasan dan pengetahuan, khususnya mengenai 
masalah seberapa besar pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah dan tingkat laba di PD. BPR-BKK JEPARA. 
c. Bagi Ilmu Pengetahuan, hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 
sebagai masukan bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan sebagai acuan 










BAB II  
LANDASAN TEORI 
 
A. Tinjauan Pustaka 
 Snelbecker (2000:34) berpendapat bahwa “Teori sebagai seperangkat 
proposisi yang terintegrasi secara sintaksis (yaitu yang mengikuti aturan tertentu 
yang dapat dihubungkan secara logis satu dengan lainnya dengan data dasar yang 
dapat diamati ) dan berfungsi sebagi wahana untuk meramalkan dan menjelaskan 
fenomena yang diamati”. Mengkaji teori yang relevan dengan masalah yang 
dirumuskan merupakan langkah awal untuk mencari jawaban atas masalah 
tersebut. Di dalam penelitian ilmiah diperlukan teori yang relevan dan mendukung 
dengan permasalahannya. Selanjutnya Djarwanto P. S. (1990:11) menjelaskan 
“Teori berfungsi sebagai pedoman guna mempermudah jalannya penelitian dan 
sekaligus pegangan pokok bagi Si Peneliti, disamping itu juga merupakan salah 
satu sumber inspirasi bagi para peneliti di dalam memecahkan masalah-masalah 
pokok penelitian”.  
Teori yang penulis gunakan untuk mendukung rencana penelitian ini 
adalah : 
1. Konsep Kualitas 
a. Definisi Kualitas 
Definisi kualitas sangat beranekaragam dan mengandung banyak makna. 
Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang 
harus dikerjakan dengan baik. Goetsch dan Davis (1994) dalam Fandy 
Tjiptono (1996:51) mendefinisikan “kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan”. Menurut Buddy (1997) dalam Anis 
Wahyuningsih (2002:10), “kualitas sebagai suatu strategi dasar bisnis yang 
menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan 
konsumen internal dan eksternal, secara eksplisit dan implisit”. Sedangkan 
definisi kualitas menurut Kotler (1997:49) adalah “seluruh ciri serta sifat suatu 
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat”. Ini jelas merupakan definisi 
kualitas yang berpusat pada konsumen, seorang produsen dapat memberikan 
kualitas bila produk atau pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau 
melebihi harapan konsumen. 
 Berdasarkan beberapa pengertian kualitas diatas dapat diartikan bahwa 
kualitas hidup kerja harus merupakan suatu pola pikir (mindset), yang dapat 
menterjemahkan tuntutan dan kebutuhan pasar konsumen dalam suatu proses 
manajemen dan proses produksi barang atau jasa terus menerus tanpa hentinya 
sehingga memenuhi persepsi kualitas pasar konsumen tersebut. 
b. Persepsi Terhadap Kualitas 
Perspektif kualitas yaitu pendekatan yang digunakan untuk mewujudkan 
kualitas suatu produk/jasa. David dalam Fandy Tjiptono (1996:52), 
mengidentifikasikan adanya lima alternatif perspektif kualitas yang biasa 
digunakan, yaitu: 
1. Transcendental Approach 
Kualitas dalam pendekatan ini, dipandang sebagai innate excellence, 
dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan 
dan dioperasionalisasikan. Sudut pandang ini biasanya diterapkan dalam 
dunia seni, misalnya seni musik, seni drama, seni tari, dan seni rupa. 
Meskipun demikian suatu perusahaan dapat mempromosikan produknya 
melalui pernyataan-pernyataan maupun pesan-pesan komunikasi seperti 
tempat berbelanja yang menyenangkan (supermarket), elegen (mobil), 
kecantikan wajah (kosmetik), kelembutan dan kehalusan kulit (sabun 
mandi), dan lain-lain. Dengan demikian fungsi perencanaan, produksi, dan 
pelayanan suatu perusahaan sulit Sekali menggunakan definisi seperti ini 
sebagai dasar manajemen kualitas. 
2. Product-based Approach 
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik 
atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. Perbedaan dalam 
kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau 
atribut yang dimiliki produk. Karena pandangan ini sangat objektif, maka 
tidak dapat menjelaskan perbedaan dalam selera, kebutuhan, dan 
preferensi individual. 
3. User-based Approach 
 Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung 
pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling 
memuaskan seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. 
Perspektif yang subjektif ini juga menyatakan bahwa pelanggan yang 
berbeda memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda pula, sehingga 
kualitas bagi seseorang adalah sama dengan kepuasan maksimum yang 
dirasakannya. 
4. Manufacturing-based Approach 
Perspektif ini memperhatikan praktik-praktik perekayasaan dan 
pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian/sama 
dengan persyaratan. Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian spesifikasi 
yang dikembangkan secara internal, yang seringkali didorong oleh tujuan 
peningkatan produktivitas dan penekanan biaya. Jadi yang menentukan 
kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan 
konsumen yang menggunakannya. 
5. Value-based Approach 
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. 
Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, sehingga produk yang 
memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. 
Akan tetapi yang paling bernilai adalah barang atau jasa yang paling tepat 
dibeli. 
 
2. Konsep Jasa 
a. Definisi Jasa 
Jasa merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat 
hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. Definisi jasa 
dalam strategi pemasaran harus diamati dengan baik, karena pengertiannya 
sangat berbeda dengan produk berupa barang. Kondisi dan cepat lambatnya 
pertumbuhan jasa akan sangat tergantung pada penilaian pelanggan terhadap 
kinerja (penampilan) yang ditawarkan oleh pihak produsen (J. Supranto, 
 1997:227). Kotler (1994) dalam Fandy Tjiptono (1996:6), “jasa adalah 
setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangibles (tidak berwujud 
fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu”. Sedangkan menurut 
Fandy Tjiptono (1997:23), “jasa sebagai aktivitas, manfaat atau kepuasan 
yang ditawarkan untuk dijual”. Rambat Lupiyoadi (2001:5) juga 
mendefinisikan “jasa adalah Semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak 
merupakan produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, yang biasanya 
dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 
memberikan nilai tambah (seperti misalnya kenyamanan, hiburan 
kesenangan atau kesehatan) atau pemecahan akan masalah yang dihadapi 
konsumen.” 
Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat diartikan bahwa didalam 
jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, 
meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa bukan 
merupakan barang tetapi suatu proses atau aktivitas yang tidak berwujud. 
b. Karakteristik Jasa 
Kotler (1997) dalam Fandy Tjiptono (1996:15) menguraikan 
karakteristik jasa sebagai berikut : 
1)  Intangibility (tidak berwujud) 
Jasa bersifat intangible artinya Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 
dicium, atau didengar sebelum dibeli. Konsep intangible ini sendiri 
memiliki 2 pengertian : 
a) Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa. 
b) Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan atau 
dipahami secara rohaniah. 
Jasa berbeda dengan barang, jika barang merupakan suatu objek, alat, 
atau usaha maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja (performance) 
atau usaha. Bila barang dapat dimiliki, maka jasa hanya dapat 
dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki, walaupun sebagian besar jasa 
didukung atau berkaitan dengan produk fisik. Seseorang tidak dapat 
 menilai hasil dari jasa sebelum menikmati sendiri. Konsumen dapat 
menilai kualitas jasa yang digunakannya dengan memperhatikan tanda-
tanda atau bukti kualitas jasa tersebut seperti : tempat (place), orang 
(people), peralatan (equipment), bahan-bahan komunikasi 
(communication materials), simbol, dan harga yang mereka amati. 
Kesimpulan yang diambil konsumen akan banyak dipengaruhi oleh 
atribut-atribut yang digunakan perusahaan jasa. 
2) Inseparability (tidak terpisahkan) 
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual lalu dikonsumsi. 
Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara penyedia 
jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. 
Keduanya mempengaruhi hasil (outcome) dari jasa tersebut. Pada 
umumnya jasa yang diproduksi dapat dirasakan pada waktu bersamaan 
dan apabila dikehendaki seseorang atau diserahkan kepada pihak lainnya 
maka akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut. 
3) Variability (bervariasi) 
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan nonstandardized output, 
artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis tergantung pada siapa, 
kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Jasa senantiasa mengalami 
perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa, penerima jasa dan 
kondisi dimana jasa tersebut diberikan. Ada tiga faktor yang 
menyebabkan variabilitas kualitas jasa menurut Bovee dalam Fandy 
Tjiptono (2002:17) yaitu: 
1. Kerjasama atau partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa. 
2. Moral atau motivasi karyawan dalam melayani pelanggan. 
3. Beban kerja perusahaan 
Para pembeli jasa sangat peduli terhadap variabilitas jasa yang tinggi dan 
seringkali meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan dan 
memiih penyedia jasa. Penyedia jasa dapat menggunakan tiga 
pendekatan dalam pengendalian kualitasnya yaitu: 
 a) Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik. 
b) Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa. 
c) Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan 
serta survei pelanggan sehingga pelayanan yang kurang baik dapat 
dideteksi dan dikoreksi. 
4) Perishability (mudah lenyap) 
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. 
Bila suatu jasa tidak digunakan maka jasa tersebut akan berlalu begitu 
saja. Daya tahan suatu jasa tergantung situasi yang diciptakan oleh 
berbagai faktor. 
c.  Proses Jasa 
Fokus dari proses jasa adalah untuk menghasilkan output dengan 
input tertentu. Semakin besar rasio output terhadap input, maka semakin 
produktif suatu operasi. Hal ini dijelaskan dalam gambar berikut: 
 
 




Gambar 1. Proses Jasa 
Sumber: Fandy Tjiptono “Prinsip-prinsip Total Quality Service”, 1997:28 
Keterangan: 
1) Input terdiri atas sumber daya manusia, mesin, metode, bahan baku, 
ukuran, dan lingkungan. 
2) Proses merupakan transformasi input menjadi output 
3) Kontrol merupakan mekanisme untuk menjamin bahwa proses 
menghasilkan apa yang diharapkan. 
4) Kapabilitas adalah kemampuan proses untuk bekerja hingga mencapai 
kinerja yang diharapkan. 





 Berdasarkan kualitas jasa, definisi proses hampir sama saja, kecuali 
bahwa rangkaian aktivitas yang dilakukan bisa dipandang sebagai kombinasi 
dari: 
1) Struktur : sumber daya yang disiapkan, ditata, dan digunakan untuk 
menyampaikan jasa. 
2) Proses : jasa yang bersangkutan. 
3) Hasil (outcome) : hasil yang bernilai dari jasa. 
Fokus dalam proses jasa adalah untuk memberikan hasil (manfaat) 
yang memenuhi dan atau melampaui kebutuhan, keinginan pelanggan, dan 
harapan pelanggan.  
 
3. Konsep Pelayanan (Service)   
Pelayanan yang baik memungkinkan sebuah perusahaan memperkuat 
kesetiaan pelanggan dan meningkatkan pangsa pasar (market share), karena itu 
pelayanan yang baik menjadi penting dalam operasi perusahaan. Menurut Stanton, 
service adalah kegiatan yang dapat diidentifikasikan dan tidak berwujud dan 
merupakan tujuan penting dari suatu rencana transaksi, guna memberikan 
kepuasan kepada konsumen (Hasibuan,2005:72). Kotler (1997) mengemukakan 
pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula 
berakibat kepemilikian sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan 
dengan suatu produk fisik. Sedangkan menurut Hasibuan (1996) pelayanan adalah 
kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan yang 
baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat, dan 
etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang 
menerimanya (Hasibuan,2005:152). Pelayanan hakikatnya service adalah 
serangkaian kegiatan, karena ia merupakan proses. Sebagai proses, pelayanan 
berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan 
organisasi dalam masyarakat (Moenir,2002:27).  
 Berdasarkan beberapa definisi di atas pelayanan atau service adalah 
serangkaian kegiatan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain yang tidak 
berwujud dan bertujuan memberikan kepuasan kepada pihak yang dilayani.  
Agar pelayanan memuaskan kepada orang atau sekelompok orang yang dilayani, 
maka sipelaku dalam hal ini petugas, harus dapat memenuhi 4 persyaratan pokok 
yaitu : 
a. Tingkah laku yang sopan  
b. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya 
diterima oleh orang yang bersangkutan  
c. Waktu menyampaikan yang tepat  
d. Keramahtamahan  
(Moenir, 2002 : 197)  
 
4. Konsep Kualitas pelayanan (Quality Service) 
a. Pengertian Kualitas pelayanan (Quality Service) 
Kualitas pelayanan (service quality) dibangun atas adanya 
perbandingan 2 faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan yang 
nyata mereka terima (perceived service) dengan pelayanan yang 
sesungguhnya diharapkan/diinginkan (expected service). Service quality dapat 
didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan 
pelanggan atas pelayanan yang mereka terima/peroleh (Parasuraman, et.all, 
1998) dalam buku (Lupiyoadi,2001:148). Sedangkan menurut Wayckof 
(dalam Tjiptono,1996:59) kualitas pelayanan bank adalah tingkat keunggulan 
yang diharapkan nasabah dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan nasabah, dengan kata lain ada 2 faktor utama yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan bank yaitu harapan nasabah (Expectation) 
dan kinerja bank yang dirasakan nasabah (Performance).  
Sementara menurut Cronin dan Taylor (1992) kualitas pelayanan 
bank merupakan kinerja aktual bank yang diberikan kepada nasabahnya. 
Berdasarkan konsep servqual yang dikemukakan Parasuraman et.al (1988:16), 
kualitas pelayanan bank pada dasarnya adalah hasil persepsi dalam benak 
 nasabah. Perceived service quality ini terbentuk dalam benak nasabah setelah 
membandingkan antara kinerja pelayanan bank yang mereka terima dengan 
yang mereka harapkan (servqual =service performance – service expectation). 
Perbandingan antara persepsi dan harapan bisa memunculkan 3 kemungkinan 
yaitu persepsi lebih besar daripada harapan nasabah, yang berarti nasabah 
merasa sangat puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan bank, persepsi 
lebih kecil daripada harapan nasabah yang berarti harapan nasabah terhadap 
kualitas pelayanan bank tidak tercapai. Jika persepsi sama dengan harapan 
nasabah terhadap kualitas jasa pelayanan bank dapat dikatakan nasabah puas 
(Sugiarto,1999:66). Harapan nasabah dapat dijabarkan dalam dimensi kualitas 
pelayanan.  
Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat disimpulkan kualitas 
pelayanan dibangun atas perbandingan antara harapan nasabah (Expectation) 
dan kinerja yang dirasakan nasabah ( Performance).  
b. Dimensi Service Quality  
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry telah mengidentifikasi lima 
dimensi pelayanan yang berkualitas, yaitu: 
1) Kehandalan (reliability) 
Kehandalan dalam Rambat Lupiyoadi (2001:148) adalah 
“kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama, 
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan 
akurasi yang tinggi”. Fandy Tjiptono (1996:69) mendefinisikan 
kehandalan adalah “mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja 
(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini 
berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat 
pertama (right the first time). Selain itu juga berarti bahwa perusahaan 
yang bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya 
sesuai dengan jadwal yang disepakati”. Secara singkat definisi kehandalan 
 dalam Fandy Tjiptono (1997:14) adalah “kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan”. 
2) Daya tanggap (responsiveness) 
Menurut Rambat Lupiyoadi (2001:148) daya tanggap adalah "suatu 
kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 
(responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi 
yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan 
yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan". 
Sedangkan menurut Fandy Tjiptono (1996:70) daya tanggap adalah 
"keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap". 
3) Jaminan (assurance) 
Definisi jaminan dalam Rambat Lupiyoadi (2001:148) yaitu 
“Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 
kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy)”. Senada dengan 
pengertian di atas Fandy Tjiptono (1996:70) mendefinisikan jaminan 
adalah “mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya, risiko, atau keragu-
raguan”. Sedangkan menurut Philip Kotler (1997:53) jaminan adalah 
“pengetahuan dan kesopanan dari karyawan, dan kemampuan untuk 
mendapatkan kepercayaan dan keyakinan.” 
4) Empati (empathy) 
Rambat Lupiyoadi (2001:148) menerangkan empati adalah 
“memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 
yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki 
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang 
 nyaman bagi pelanggan”. Menurut Fandy Tjiptono (1996:70) empati 
adalah “kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan”. Lebih 
singkat lagi Philip Kotler (1997:53) mendefinisikan empati adalah tingkat 
perhatian pribadi terhadap para pelanggan. 
5) Bukti langsung (tangibles) 
Definisi bukti langsung dalam Rambat Lupiyoadi (2001:148) yaitu 
“kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi kepada 
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik 
(gedung, gudang, dan lain sebagainya) , perlengkapan dan peralatan yang 
dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya”. 
Bukti langsung dalam Fandy Tjiptono (1996:70) adalah “bukti fisik 
dari jasa, bisa berupa fisik, peralatan yang dipergunakan, representasi fisik 
dari jasa (misalnya, kartu kredit plastik)”. Sedangkan Philip Kotler 
(1997:53) mengungkapkan bahwa bukti langsung adalah “fasilitas dan 
peralatan fisik serta penampilan karyawan yang professional”. 
 
5. Konsep Pelayanan Prima 
Perkembangan dunia jasa dewasa ini dikenal dengan istilah pelayanan 
prima (service excellence). Pelayanan prima merupakan pelayanan yang 
memenuhi standar pelayanan terhadap pemintaan, keinginan, dan harapan 
masyarakat yang mempunyai nilai yang tinggi dan bermutu (berkualitas). Definisi 
pelayanan prima mengandung tiga hal pokok yaitu adanya pendekatan sikap yang 
berkaitan dengan kepedulian kepada pelanggan, upaya melayani dengan tindakan 
yang terbaik dan ada tujuan untuk memuaskan pelanggan dengan berorientasi 
pada standar layanan tertentu. 
Pelayanan prima diberikan sebagai usaha untuk mencapai kepuasan dan 
loyalitas pelanggan, pihak produsen jasa dapat berpedoman pada variabel 
 pelayanan prima. Menurut Barata (2004:31) pelayanan prima (service excellence) 
terdiri dari 6 unsur pokok antara lain: 
a. Kemampuan (Ability) 
b. Sikap (Attitude) 
c. Penampilan (Appearance) 
d. Perhatian (Attention) 
e. Tindakan (Action) 
f. Tanggung jawab (Accounttability) 
Menurut Tjiptono (2002:58) pelayanan prima (service excellence) terdiri 
dari 4 unsur pokok antara lain : 
a. Kecepatan 
b. Ketepatan 
c. Keramahan  
d. Kenyamanan  
Pelayanan yang berkualitas adalah yang sesuai dengan sendi-sendi 
sebagai berikut: 
a. Kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur / tata cara pelayanan 
diselenggarakan secara mudah, lancar, cepat dan tidak berbelit-belit serta 
mudah dipahami dan dilaksanakan. 
b. Kejelasan dan kepastian, menyangkut: 
- Prosedur / tata cara pelayanan umum 
- Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun administratif 
- Unit kerja atau pejabat yang bertanggung jawab dalam memberikan 
pelayanan umum 
- Rincian biaya / tarif pelayanan umum dan tata cara pembayarannya 
- Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum. 
- Hak dan kewajiban baik dari pemberi maupun penerima pelayanan umum 
berdasarkan bukti penerimaan permohonan/kelengkapannya sebagai alat 
untuk memastikan pemrosesan pelayanan umum. 
- Pejabat yang menerima keluhan pelanggan (masyarakat). 
 c. Keamanan, dalam arti proses serta hasil pelayanan umum dapat memberikan 
keamanan dan kenyamanan serta dapat memberikan kepastian hukum. 
d.  Keterbukaan, dalam arti bahwa prosedur / tata cara, persyaratan, satuan kerja / 
pejabat penanggung jawab pemberi pelayanan umum, waktu penyelesaian dan 
rincian biaya / tarif dan hal-hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan 
umum wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan 
dipahami masyarakat, baik diminta maupun tidak diminta. 
e. Efisien, meliputi persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal-hal 
yang berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap 
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan 
umum yang diberikan. Juga dicegah adanya pengulangan pemenuhan 
kelengkapan persyaratan , dalam hal proses pelayanannya mempersyaratkan 
kelengkapan persyaratan dari satuan kerja / instansi pemerintah lain yang 
terkait. 
f. Ekonomis, memperhatikan : 
- Nilai barang atau jasa pelayanan umum dengan tidak menuntut biaya yang 
tinggi diluar kewajaran  
- Kondisi dan kemampuan pelanggan (masyarakat) untuk membayar secara 
umum 
- Ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku 
g. Keadilan yang merata dalam arti cakupan atau jangkauan pelayanan umum 
harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan 
diperlakukan secara adil. 
h. Ketepatan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan 
dalam periode waktu yang telah ditentukan. 
 
6. Konsep Kepuasan Pelanggan 
a. Definisi Kepuasan Pelanggan 
Konsep kepuasan konsumen merupakan hasil dari keberhasilan 
penyedia produk memenuhi harapan konsumen dan secara definitif 
mempengaruhi perubahan sikap, pembelian ulang dan loyalitas. Ketiga hal ini 
 merupakan hasil yang diharapkan dari keseluruhan aktivitas pemasaran 
(Webster,1991). Definisi kepuasan/ketidakpuasan pelanggan menurut Day 
(dalam Tjiptono, 2002: 146) adalah “Respon pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya 
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 
pemakaiannya”. Engel (1990) dalam Fandy Tjiptono (1996:146) 
mengungkapkan bahwa Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli 
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil 
(outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan 
timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. 
Sedangkan Wilkie (1990) dalam Fandy Tjiptono (1995:24) mendefinisikannya 
sebagai “suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman 
konsumsi suatu produk atau jasa”. 
Kotler (1997:36) memberikan arti dari kepuasan konsumen yaitu 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan performansi (atau hasil) 
yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan 
merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 
harapannya. Apabila kinerja dibawah harapan, maka konsumen akan kecewa. 
Apabila kinerja sesuai dengan harapan, konsumen akan puas. Sedangkan bila 
kinerja melebihi harapan, konsumen akan sangat puas. Harapan konsumen 
dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta 
janji dan informasi pemasar dan saingannya. Konsumen yang puas akan setia 
lebih lama, kurang sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang baik 
tentang perusahaan.  
Penelitian Parasuraman, et.al.(1993) dan Coyne (1989) 
mengemukakan ada dua level harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan 
yaitu : 
1) Level pelayanan yang diinginkan (desired service) 
Desired service merupakan level harapan yang diharapkan konsumen 
untuk diterima. Harapan yang dimaksud adalah gabungan dari apa yang 
diyakini konsumen dapat (can be) dan harus (shuold be) disampaikan. 
 2) Level pelayanan memadai (adequate service) 
Adequate service adalah level pelayanan yang akan diterima oleh 
konsumen. Level pelayanan ini merupakan pelayanan minimum yang 
dapat diberikan suatu perusahaan dan masih diharapkan memenuhi 
kebutuhan dasar konsumen. 
Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan 















Gambar 2. Konsep Kepuasan Pelanggan (Sumber : Tjiptono, 2000:147) 
 
b. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Perusahaan perlu melakukan pemantauan dan pengukuran 
terhadap kepuasan pelanggan karena hal ini telah menjadi hal yang esensial 
bagi setiap perusahaan. Langkah tersebut dapat memberikan umpan balik 
dan masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi 
peningkatan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler (1997:38) metode-
metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan untuk memantau dan 














 1) Sistem keluhan dan saran (complain and suggestion system) 
Organisasi yang berwawasan pelanggan akan membuat pelanggannya 
memberikan saran atau keluhan, misalnya dengan memberikan 
formulir bagi pelanggan untuk melaporkan kesukaan atau keluhan, 
penempatan kotak saran. Alur informasi ini memberikan banyak 
gagasan balik dan perusahaan dapat bergerak lebih cepat untuk 
menyelesaikan masalah. 
2) Survey pelanggan (customer surveys) 
Kepuasan pelanggan dapat diukur melalui pelanggan atas persepsinya 
terhadap kepuasannya. 
3) Pembeli bayangan (ghost shopping) 
Cara lain untuk mengukur mengenai kepuasan pelanggan adalah 
dengan menyuruh orang berpura-pura menjadi pembeli dan 
melaporkan titik-titik kuat maupun lemah yang mereka alami sewaktu 
membeli produk perusahaan. 
4) Analisa Kehilangan Pelanggan (Lost customer analysis) 
Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah 
berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat 
memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya dapat mengambil 
kebijakan perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya exit 
interview saja yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga 
penting, dimana peningkatan customer loss rate menunjukkan 
kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya. 
c. Strategi Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang yang 
membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber daya 
menusia. Menurut Schnaars (Tjiptono, 2002:40) ada beberapa strategi yang 
dapat dipadukan untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan, 
antara lain: 
1) Relationship Marketing 
 Dalam strategi ini, hubungan transaksi antara penyedia jasa dan 
pelanggan berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. 
Dengan kata lain dijalin suatu kemitraan jangka panjang dengan 
pelanggan secara terus menerus sehingga diharapkan dapat terjadi 
bisnis ulangan. 
2) Superior Customer Service 
Perusahaan berusaha menawarkan pelayanan yang lebih unggul 
daripada pesaingnya. Hal ini membutuhkan dana yang besar, 
kemampuan sumber daya manusia dan usaha gigih agar tercipta suatu 
pelayanan yang superior yang dapat memberi manfaat yaitu berupa 
tingkat pertumbuhan yang cepat dan besarnya laba yang diperoleh. 
3) Unconditional Guarantees/Extraordinary Guarantees 
Garansi atau jaminan istimewa yang dirancang untuk meringankan 
risiko/kerugian pelanggan sebelum dan sesudah pembelian jasa, 
sekaligus membuat perusahaan yang bersangkutan untuk memberikan 
yang terbaik dan meraih loyalitas pelanggan. Garansi ini diberikan 
dalam dua bentuk, yaitu: 
1. Garansi Internal 
Merupakan jaminan yang diberikan suatu departemen atau divisi 
kepada pelanggan internalnya. Garansi ini dilandaskan pada 
komitmen untuk memberikan pelayanan terbaik, tepat waktu, akurat, 
jujur dan sungguh-sungguh. 
2. Garansi Eksternal 
Merupakan jaminan yang dibuat oleh perusahaan pada para 
pelanggan eksternalnya. Hal ini menyangkut pelayanan yang unggul, 
sehingga perusahaan harus benar-benar menepatinya, karena jika 
tidak akan menjadi bumerang. 
 
4) Penanganan Keluhan yang Efektif 
Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah seorang 
pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk perusahaan yang 
 puas (atau bahkan menjadi pelanggan „abadi‟). Ada empat aspek 
penting dalam penanganan keluhan, yaitu: 
1. Empati terhadap pelanggan yang marah 
2. Kecepatan dalan penanganan keluhan 
3. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan/keluhan 
4. Kemudahan konsumen menghubungi perusahaan. 
Keterlibatan manajemen puncak dalam menangani keluhan pelanggan 
juga dapat memberikan dampak positif. Hal ini dikarenakan pelanggan 
lebih suka berurusan dengan orang-orang yang memiliki wewenang 
untuk mengambil keputusan dan tindakan untuk memecahkan masalah 
mereka, sehingga pelanggan merasa bahwa perusahaan menaruh 
perhatian besar pada setiap masalah pelanggannya dan selalu berusaha 
memperbaiki kekurangannya. 
5) Peningkatan Kinerja Perusahaan 
Meliputi berbagai upaya seperti melakukan pemantauan dan 
pengukuran kepuasan pelanggan secra berkesinambungan, memberikan 
pendidkan dan pelatihan menyangkut komunikasi, salesmanship, dan 
public relations kepada pihak manajemen dan karyawan, memasukkan 
unsur kemampuan untuk memuaskan pelanggan kepimpinan dalam 
sistem penilaian prestasi karyawan, dan memberikan empowerment 
(kekuasaan) yang lebih besar kepada para karyawan dalam 
melaksanakan tugasnya. 
6) Menerapkan Quality Function Deployment (QFD) 
Strategi ini merupakan suatu proses sebagai tanggapan terhadap 
kebutuhan pelanggan. QFD berusaha untuk mengungkap apa yang 
dibutuhkan pelanggan menjadi apa yang dihasilkan organisasi. Hal ini 
dilaksanakan dengan melibatkan pelanggan dalam proses 
pengembangan produk sedini mungkin. Dengan demikian QFD 
memungkinkan suatu perusahaan untuk memprioritaskan kebutuhan 
pelanggan, menemukan tanggapan inovatif terhadap kebutuhan 
tersebut, dan memperbaiki proses hingga tercapai efektifitas 
 maksimum. Strategi-strategi ini sangat penting dilakukan perusahaan, 
sehingga dalam jangka panjang akan memberikan keuntungan yang 
sangat besar bagi perusahaan, tidak hanya financial benefit tapi juga 
social benefit. 
7) Kebutuhan Konsumen/Nasabah 
Secara umum kebutuhan dari konsumen dapat dilihat dari keinginan 
konsumen untuk menyesuaikan harapan dengan produk yang 
ditawarkan oleh suatu perusahaan atau bank. Cakupan kebutuhan 
konsumen meliputi produk, harga, distribusi (lokasi), promosi, 
partisipan (orang), bukti fisik (lingkungan), dan proses 
(Kotler,1997:88). 
 
7. Konsep Laba 
Konsep laba akuntansi adalah perbedaaan antara  revenue yang 
direalisasi  yang timbul dari transaksi pada periode tertentu dihadapkan dengan 
biaya-biaya yang dikeluarkan pada periode tersebut (Harahap 1997:147; Belkaoui 
1997:233). Dari definisi tersebut, Belkaoui (1997:233) mengemukakan lima ciri 
khas laba akuntansi :  
a. Laba akuntansi didasarkan pada transaksi aktual yang dilakukan oleh sebuah 
perusahaan (terutama pendapatan yang timbul dari penjualan barang atau jasa 
dikurangi biaya yang diperlukan untuk mencapai tujuan tersebut).  
b. Laba akuntansi didasarkan pada postulate periode dan berhubungan dengan 
prestasi keuangan perusahaan itu selama periode waktu tertentu. 
c. Laba akuntansi didasarkan pada prinsip pendapatan dan membutuhkan 
definisi, pengukuran, dan pengakuan pendapatan.  
d. Laba akuntansi membutuhkan pengukuran biaya dalam bentuk biaya  
historis bagi perusahaan, yang melahirkan kepatuhan yang ketat pada prinsip 
biaya.  
e. Laba akuntansi mensyaratkan agar pendapatan yang direalisasi dari  
periode itu dikaitkan pada biaya relevan yang tepat atau sepadan (prinsip 
matching).  
  Definisi laba atau profit dalam akuntansi konvensional oleh para akuntan  
merupakan kelebihan pendapatan (surplus) dari kegiatan usaha yang  
dihasilkan dengan mengaitkan (matching) antara pendapatan (revenue) dengan  
beban terkait dalam suatu periode yang bersangkutan (biasanya dalam waktu  
tahunan). Selanjutnya laba ditentukan setelah proses tersebut terjadi.  
Proses pengkaitan (matching) menyebabkan timbulnya kewajiban untuk  
mengalokasikan beban yang belum teralokasikan ke dalam neraca. Beban-beban 
yang belum teralokasikan (aset non moneter) bersama-sama dengan aset moneter 
(misal kas, persediaan, dan piutang) setelah dikurangkan dengan kewajiban yang 
akan menghasilkan nilai sisa yang disebut accounting capital atau residual equity. 
Laba akuntansi berhubungan dengan pengukuran modal dan dalam kenyatannya 
digunakan sebagai analisa terhadap perubahan modal secara temporer.  
Financial Accounting Standard Board (1980) mengemukakan sebuah 
konsep laba komprehensif (comprehensive income). Konsep tersebut menyatakan 
bahwa comprehensive income memasukkan semua perubahan dalam ekuitas 
kecuali perubahan akibat investasi yang dilakukan oleh pemilik. Hal ini menjadi  
lebih luas jika dibandingkan dengan karakteristik laba akuntansi menurut  
Belkaoui diatas.  
 Argumen-argumen yang mendukung konsep laba akuntansi ini antara 
lain :  
a. Argumen pertama menyatakan bahwa laba akuntansi telah bertahan  
terhadap pengujian sang waktu. Sebagian besar pemakai data akuntansi 
percaya  bahwa laba akuntansi berguna dan bahwa ia merupakan faktor 
penentu dalam  praktek dan pola pikir bagi para pengambil keputusan.  
b. Karena didasarkan pada transaksi aktual dan faktual, maka laba  
akuntansi diukur dan dilaporkan secara obyektif dan oleh karena itu pada 
hakekatnya dapat diperiksa (diaudit). Obyektifitas pada umumnya diperkuat 
oleh keyakinan para penyokong penggunaan laba akuntansi bahwa akuntansi  
harus melaporkan fakta, bukan nilai. 
c. Dengan mengandalkan prinsip realisasi dalam pengakuan pendapatan,  
laba akuntansi memenuhi kriteria konservatisme. Dengan kata lain,  
 kehati-hatian yang sangat besar dilakukan dalam pengukuran dan pelaporan 
laba dengan mengabaikan perubahan-perubahan nilai dan hanya mengakui 
keuntungan yang telah direalisasi.  
d. Laba akuntansi dianggap berguna untuk tujuan pengendalian, khususnya  
untuk melaporkan tanggung jawab manajemen atas sumber daya yang 
dipercayakan kepadanya. Laba akuntansi menyampaikan latar belakang cerita 
tentang bagaimana cara manajemen melaksanakan tanggung jawabnya.  
Konsep laba dalam struktur teori akuntansi dapat diketahui dengan 
menggunakan pendekatan sintaksis, semantis, dan pragmatis. Konsep laba secara 
sintaksis yaitu melalui aturan-aturan yang mendefinisikannya, secara semantis 
yaitu melalui hubungan pada realitas ekonomi yang mendasari dan secara 
pragmatis yaitu melalui penggunaannya oleh investor tanpa memperhatikan 
bagaimana hal itu diukur atau apakah itu artinya ( Hendriksen dan Van Breda 
2000:329). Konsep laba juga menjadi pokok penafsiran dan aliran pemikiran yang 
berbeda-beda, yang masing-masing melontarkan keunggulan konseptual dan 
praktisnya masing-masing. 
Pada dasarnya ada empat aliran pemikiran  berkenaan dengan 
pengukuran yang lebih baik atas laba usaha (Belkaoui 1997, 230), yaitu : 
a. Aliran klasik yang dicirikan terutama oleh kepatuhan pada postulate unit 
pengukur dan prinsip biaya historis. Aliran ini dikenal secara umum dengan 
akuntansi biaya historis atau akuntansi historis. Aliran klasik menganggap 
'laba akuntansi' sebagai laba usaha. 
b. Aliran neo-klasik yang dicirikan terutama oleh pembangkangannya terhadap 
postulate unit-pengukur, pengakuannya atas perubahan tingkat harga umum, 
dan kepatuhan kepada prinsip biaya historis. Dikenal secara umum sebagai 
akuntansi biaya historis yang disesuaikan terhadap tingkat harga umum, 
konsep laba aliran neo-klasik ialah 'laba akuntansi yang disesuaikan dengan 
tingkat harga umum. 
c. Aliran radikal yang dicirikan oleh pilihannya atas nilai berjalan sebagai dasar 
penilaian. Aliran ini memilih harga sekarang (current value) sebagai dasar 
 penilaian bukan historical cost lagi. Konsep ini dikenal dengan current value 
accounting, sedang perhitungan labanya disebut current income. 
d. Aliran neo radikal yang menggunakan current value tetapi disesuaikan dengan 
perubahan tingkat harga umum. Konsep ini dikenal dengan general price level 
adjusted current value accounting, sedangkan perhitungan labanya disebut  
adjusted current income. 
Aliran-aliran tersebut menunjukkan bahwa konsep laba terus mengalami 
perkembangan. Argumen-argumen tentang pengukuran laba dapat diperluas 
menjadi tidak terbatas.  
 
8. Bank 
a. Pengertian Bank 
Masyarakat pada umumnya mengartikan bank sebagai tempat untuk 
menyimpan uang. Pengertian bank menurut Malayu S.P Hasibuan (1993:9-10) 
“Bank adalah lembaga keuangan, pencipta uang, pengumpul uang, dan pemberi 
kredit, mempermudah pembayaran dan penagihan, stabilisator moneter dan 
dinamisator pertumbuhan perekonomian”. Pakar ekonomi lain yaitu Ruddy Tri 
Santoso (1997:1) menyatakan bahwa bank adalah suatu industri yang bergerak 
dibidang kepercayaan yang dalam hal ini adalah sebagai media perantara 
keuangan (financial intermediary) antara debitur dengan kreditur dana.  
Pengertian lain tentang bank bank dapat kita lihat pada Undang-
Undang Pokok Perbankan Nomor 14 tahun 1967, sebagaimana telah diubah 
dengan Undang-undang No. 7 Tahun 1992 dan terahkir disempurnakan dalam 
Undang-undang No. 10 Tahun 1998 yaitu Bank didefinisikan sebagai “Badan 
usaha yang menyimpan dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkannya kepada masyarakat dalam rangka peningkatan taraf hidup 
rakyat banyak.  
b. Fungsi Bank 
Bank secara umum mempunyai fungsi utama untuk menghimpun 
dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali kepada masyarakat untuk 
berbagai tujuan (Financial Intermediary). 
 Fungsi bank menurut Thomas Suyatno dkk (1994 : 1-2) dapat 
dikelompokan mnjadi 3 yaitu : 
1) Bank sebagai penerima kredit yaitu menerima uang serta dana dana lainnya 
dari masyarakat. 
2) Bank sebagai pemberi kredit, bahwa bank melaksanakan operasi 
perkreditan secara aktif. 
3) Bank sebagai pemberi kreditbagi masyarakat melalui sumber yang berasal 
dari modal sendiri. 
Fungsi bank yang lebih khusus menurut Y. Sri Susilo dkk (2000:6) 
adalah sebagai berikut : 
1) Bank sebagai Agent of trust 
Bank sebagai agent of trust dasar utama kegiatannya adalah kepercayaan 
atau trust, baik dalam hal penghimpunan dana masyarakat maupun 
menyalurkan dana masyarakat, sehingga masyarakat dalam bekerjasama 
dengan bank dilandasi unsur kepercayaan. 
2) Bank sebagai Agent of development 
Sektor dalam kegiatan perekonomian masyarakat yaitu sektor moneter dan 
sektor riil tidak dapat dipisahkan. Kelancaran kegiatan investasi, distribusi, 
konsumsi ini tidak lain adalah kegiatan pembangunan perekonomian 
masyarakat. 
3) Bank sebagai Agent of services 
Disamping melakukan kegiatan menghimpun dana dan penyaluran dana, 
bank juga memberikan penawaran jasa-jasa perbankan kepada masyarakat 
umum misalnya jasa pengiriman uang, jasa penitipan barang berharga, jasa 
pemberian jaminan bank dan jasa penyelesaian tagihan.  
Berdasarkan fungsi-fungsi tersebut diatas diharapkan dapat memberikan 
gambaran yang menyeluruh dan lengkap mengenai fungsi bank dalam 
perekonomian, sehingga bank tidak hanya dapat diartikan sebagai lembaga 
perantara keuanagan. 
c. Jenis Bank 
 Ruang lingkup bisnis perbankan yang sedemikian luasnya tentu saja 
mempunyai resiko bisnis sehubungan dengan pengelolaan manajemen bank 
serta situasi dunia bisnis secara makro di tengah persaingan bank yang semakin 
tajam. Bank dibedakan menjadi beberapa kelompok, menurut Ruddy Tri 
Santoso (1997: 4-8), bank dikelompokan sebagai berikut : 
1. Menurut fungsinya : 
a) Bank sentral, adalah Bank Indonesia yang didirikan berdasarkan 
Undang-undang No. 13 Tahun 1968 
b) Bank umum, adalah bank yang sumber utama dananya berasal dari 
simpanan masyarakat, terutama giro, tabungan dan deposito serta 
pemberian kredit jangka pendek dalam penyaluran dananya. 
c) Bank pembangunan adalah bank yang dalam pengumpulan dananya 
terutama berasal dari penerimaan simpanan dalam bentuk deposito 
jangka menengah dan panjang. Usaha utamanya adalah memberikan 
kredit jangka menengah dan panjang dibidang pembangunan. 
d) Bank desa, adalah kantor bank disuatu desa yang tugas utamanya 
adalah melaksanakan  fungsi perkreditan  dan penghimpunan dana 
dalam rangka program pemerintah memajukan sektor pedesaan serta 
peningkatan produksi pertanian, khususnya pangan. 
e) Bank Perkreditan Rakyat, adalah kantor bank di kota kecamatan 
yang merupakan unsur penghimpunan dana masyarakat maupun 
menyalurkan danannya disektor pertanian/ pedesaan. 
2. Menurut Pemiliknya : 
a) Bank Pemerintah adalah bank yang seluruh modalnya berasal dari 
kekayaan negara yang dipisahkandan pendiriannya dibawah undang-
undang tersendiri. 
b) Bank Pembangunan Daerah adalah bank yang pendiriannya 
berdasarkan Peraturan Daerah Tingkat I dan sebagian besar 
sahamnya dimiliki oleh Pemerintah Daerah Tingkat II diwilayah 
yang bersangkutan dan modalnya merupakan harta kekayaan milik 
pemerintah daerah yang dipisahkan. 
 c) Bank Swasta Nasional adalah bank milik swasta yang didirikan 
dalam bentuk hukum perseroan terbatas dimana seluruh sahamnya 
dimiliki oleh WNI dan atau badan-badan hukum di Indonesia, serta 
pengelolaan manajemennya ditangani oleh WNI itu sendiri. 
d) Bank Swasta Asing adalah bank yang didirikan dalam bentuk cabang 
bank yang sudah diluar negeri atau dalam bentuk  campuran antara 
bank asing degan bank nasional di Indonesia. 
e) Bank Koperasi adalah bank yang pengoperasiannya berlandaskan 
hukum koperasi dan anggotanya terdiri dari badan-badan hukum 
koperasi. 
Jenis Bank yang tercantum dalam Undang-undang No. 10 Tahun 
1998 terdiri dari dua yaitu : 
1. Bank Umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha 
secara konvensional dan/atau berdasarkan prinsip syariah yang 
dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
2. Bank Perkreditan Rakyat adalah bank yang melaksanakan 
kegiatan usaha secara konvensional dan/atau berdasarkan prinsip 
syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu 
lintas pembayaran. 
d. Peranan  Bank 
Lembaga keuangan terutama bank mempunyai peran yang 
penting dalam sistem keuangan. Menurut Y. Sri Susilo dkk (2000:8) 
peranan lembaga keuangan tersebut adalah: 
1) Pengalihan Aset (Aset transmulation) 
Bank maupun lembaga keuangan bukan bank berperan sebagai 
pengalih aset dari unit surplus kepada unit defisit. 
 
 
2) Transaksi (Transaction) 
 Bank dan lembaga keuangan bukan bank memberikan berbagai 
kemudahan kepada pelaku ekonomi untuk melakukan transaksi barang 
dan jasa. 
3) Likuidasi (Liquidity) 
Bank dan lembaga keuangan bukan bank manawarkan produk dana 
dengan berbagai alternatif tingkat likuiditas. 
4) Efisiensi (Efficiency) 
Bank dan lembaga keuangan bukan bank dapat menurunkan biaya 
transaksi dengan jangkauan pelayanannya. Peranan bank dan lembag 
keuangan bukan bank sebagai perantara dalam mempertemukan 
pemilik dan pengguna modal. 
 
9. Bank Perkreditan Rakyat 
a. Pengertian Bank Perkreditan Rakyat (BPR) 
BPR menurut Ruddy Tri Santoso (1997:5) adalah “kantor bank dikota 
kecamatan yang merupakan unsur penghimpunan dana masyarakat maupun 
menyalurkan dananya disektor pertanian / pedesaan. Adapun pengertian BPR 
menurut Undang-undang No. 7 Tahun 1992 yang telah diubah dan 
disempurnakan Undang-undang No. 10 Tahun 1998 bahwa Bank Perkreditan 
Rakyat adalah “Bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional 
dan/atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya tidak 
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.” 
b. Pendirian Bank Perkreditan Rakyat (BPR) 
Pihak yang dapat mendirikan BPR adalah sebagai berikut : 
1) Warga Negara Indonesia 
2) Badan Hukum Indonesia yang seluruh kepemilikannya oleh WNI 
3) Pemerintah Daerah 
4) Kerjasama diantara pihak tersebut diatas 
Kegiatan operasional BPR wajib memperoleh izin usaha terlebih dahulu dari 
pimpinan Bank Indonesia. 
c. Kegiatan Bank Perkreditan Rakyat (BPR) 
 Kegiatan kegiatan usaha yang dilakukan oleh Bank Perkreditan 
Rakyat (BPR) meliputi kegiatan sebagai berikut : 
i. Menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan berupa 
deposito berjangka, tabungan, dan atau bentuk lain yang dipersamakan 
dengan itu. 
ii. Memberikan kredit 
iii. Menyediakan pembiayaan dan penempatan dana sesuai dengan ketentuan 
yang diterapkan oleh Bank Indonesia. 
iv. Menempatkan dananya dalam bentuk Sertifikat Bank Indonesia (SBI), 
deposito berjangka dan tabungan pada bank lain. 
Disamping kegiatan kegiatan yang dapat dilaksanakan oleh BPR 
diatas, terdapat juga kegiatan yang merupakan larangan bagi BPR : 
1) Menerima simpanan dalam bentuk giro dan ikut serta dalam lalu lintas 
pembayaran. 
2) Melakukan kegiatan usaha dalam valuta asing  
3) Melakukan penyertaan modal 
4) Melakukan usaha perasuransian  
5) Melakukan usaha lain diluar kegiatan usaha sebagaimana dimaksud diatas. 
Berdasarkan kegiatan usaha dan larangan larangan diatas, maka 
secara umum BPR mempunyai kegiatan usaha dan larangan diatas , maka 
secara umum BPR mempunyai kegiatan usaha yang terbatas dibanding Bank 
Umum. Bank Umum dapat menghimpun dana dalam bentuk simpanan dari 
masyarakat berupa giro, tabungan dan deposito sedangkan BPR tidak boleh 
menghimpun dana dalam bentuk giro dan juga tidak boleh ikut serta dalam lalu 
lintas pembayaran. Bank Umum dapat melakukan kegiatan usaha dalam valuta 
asing sedangkan BPR tidak diperbolehkan. Bank Umum dapat melakukan 
penyertaan modal pada lembaga keuangan lain untuk mengatasi kredit macet, 
sedangkan BPR tidak boleh melakukan penyertaan modal. Dalam hal usaha 
perasuransian, BPR dan Bank Umum sama sama tidak diperbolehkan. 
 
B.  Hasil Penelitian Yang Relevan 
 Hasil penelitian yang relevan dengan penelitian ini yaitu penelitian yang 
telah dilakukan oleh Fia Transtrianingzah (Mahasiswi Program Studi Manajemen 
Syariah Jurusan Ekonomi Islam Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri Surakarta) 
dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan 
Nasabah Pada Bank Muamalat Cabang Solo”.  Permasalahan yang dibahas dalam 
penelitian tersebut adalah  
1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah di bank muamalat cabang solo. 
2. Variabel apa dari dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan 
mempengaruhi kepuasan nasabah di bank muamalat cabang solo. 
Penelitian tersebut menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri 
dari dimensi tangibles (bukti langsung), reliability (kehandalan), responsiveness 
(daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati) berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, hanya variabel tangible, reliability, 
responsiveness dan empathy yang terbukti sesuai hipotesis pada α < 5%. 
Sedangkan untuk variabel assurance (jaminan) hanya berpengaruh tetapi tidak 
terbukti berpengaruh secara signifikan untuk penelitian pada Bank Muamalat 
cabang Solo. Berdasarkan analisis koefisien determinasi menunjukkan bahwa 
81,50% variasi dari variabel kepuasan nasabah (dependen) dapat dijelaskan oleh 
variabel kualitas pelayanan yaitu tangibles (bukti langsung), reliability 
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy 
(empati). Sedangkan 18,50% lainnya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 
masuk dalam model. Variabel daya tanggap (responsiveness) merupakan kemauan 
untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat 
kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas adalah variabel yang 
dinilai nasabah Bank Muamalat cabang Solo sebagai hal yang dianggap paling 
penting dan mempunyai pengaruh yang paling dominan untuk meningkatkan 
kepuasan nasabah, hal ini terbukti dari besarnya koefisien variabel daya tanggap 
(responsiveness) yaitu 0,279 nilai yang paling besar dari koefisien variabel 
kualitas pelayanan yang lain. Kualitas pelayanan pada Bank Syari‟ah dalam hal 
ini Bank Muamalat cabang Solo telah sesuai dengan syari‟ah Islam. 
 Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Erna Ferrinadewi (Kandidat 
Doktor di Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya) dan S. Pantja Djati (Staf 
Pengajar Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen, Universitas Kristen Petra) 
dengan judul “Upaya Mencapai Loyalitas Konsumen dalam Perspektif Sumber 
Daya Manusia”. Hipotesis yang sesuai dengan penelitian ini adalah : 
H1a = Diduga ketanggapan karyawan berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen 
H1b = Diduga jaminan karyawan berpengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
H1c = Diduga empati karyawan berpengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
H1d = Diduga keandalan karyawan berpengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
H4 = Diduga ketanggapan, jaminan, empati dan kehandalan karyawan secara 
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan 
melalui kepuasan konsumen. 
Hipotesis 1a sampai dengan hipotesis 1d, membuktikan bahwa elemen 
manusia dalam dimensi kualitas jasa, berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
secara signifikan. Ini membuktikan bahwa kualitas karyawan merupakan elemen 
yang penting dalam pembentukan kepuasan khususnya dalam usaha jasa. Elemen 
manusia dalam usaha jasa lebih penting daripada elemen tangible yang lain seperti 
lokasi usaha (Chiou, Droge dan Hanvanich, 2002). 
Hipotesis ke 4 membuktikan bahwa elemen manusia berpengaruh secara 
signifikan terhadap kesetiaan pelanggan melalui kepuasan konsumen. Variabel 
kehandalan karyawan atau employee reliability merupakan variabel yang memiliki 
efek tidak langsung terbesar terhadap loyalitas yakni sebesar 27.6% melalui 
kepuasan. 
Persamaan penelitian sebelumnya dengan penelitian ini adalah kesamaan 
sebagian permasalahan yang dibahas dan beberapa teori yang melandasi hipotesis 
penelitian ini, serta ada persamaan dalam teknik analisis data yang digunakan. 
Perbedaan penelitian sebelumnya dengan penelitian ini adalah pada penelitian 
 yang dilakukan oleh Fia Transtrianingzah hanya membahas pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah sedangkan dalam penelitian ini tidak hanya 
membahas itu saja tetapi juga membahas hubungan pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap tingkat laba. Sedangkan perbedaan penelitian yang dilakukan oleh Erna 
Ferrinadewi dan S. Pantja Djati adalah kualitas pelayanan yang diteliti hanya pada 
konsep elemen manusia sedangkan pada penelitian ini selain elemen manusia juga 
meneliti tentang bukti fisik atau tangible. Perbedaan yang lainnya adalah 
penelitian ini, variabel terikatnya lebih fokus pada kepuasan nasabah dan tingkat 
laba sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Erna Ferrinadewi dan S. Pantja 
Djati, variabel terikatnya lebih fokus pada loyalitas nasabah. Inilah yang 
membedakan penelitian ini dengan penelitian yang terdahulu selain pada 
perbedaan tempat penelitian.   
 
C. Kerangka Berfikir 
Meningkatnya tuntutan pelanggan (nasabah) terhadap pelayanan 
perbankan yang berkualitas dan persaingan antar bank memaksa bank melakukan 
upaya-upaya khusus melalui pendekatan manajemen agar memiliki keunggulan 
bersaing. Pengukuran kualitas pelayanan suatu perusahaan dapat dilihat dari 
tingkat kepuasan pelanggan maka perusahaan harus menilai faktor-faktor apa saja 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya.  
Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan digunakan SERVQUAL 
dimension yang terdiri dari 5 unsur yaitu :  
1. Bukti fisik (tangibles), meliputi gedung, fasilitas teknologi, penampilan 
karyawan dan sebagainya lebih menekankan pada bukti fisik atau dapat diraba 
keberadaannya. Dimana keberadaan bukti fisik yang berupa fasilitas halaman 
parkir, kebersihan interior dan eksterior lingkungan bank dan kerapihan 
berpakaian dari pegawai bank akan mempengaruhi kepuasan nasabah, karena 
nasabah akan merasa nyaman dan mudah untuk melakukan transaksi jika 
didukung bukti fisik tersebut.  
2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. Keandalan yang dimaksud 
 adalah bagaimana bank memberikan pelayanan pada nasabah dengan cepat, 
mudah, dan tepat serta waktu pelayanan pada nasabah yang memadai atau 
sesuai jam kerja bank. Dengan begitu dapat diketahui bahwa keandalan dalam 
pelayanan suatu jasa perbankan akan berpengaruh pada tinggi rendahnya 
kepuasan nasabahnya.  
3. Daya tanggap (responsiveness) yaitu kemampuan dalam memberikan 
pelayanan secara cepat dan tepat, dalam hal ini kemampuan teller untuk 
memberikan layanan dengan cepat pada saat nasabah melakukan transaksi 
sehingga nasabah tidak terlalu lama menunggu antrian. Daya tanggap dari 
pegawai bank berpengaruh pada kepuasan nasabah, karena harapannya untuk 
dilayani secara cepat dan tepat saat bertransaksi terpenuhi.  
4. Jaminan (assurancce) yang mencakup pengetahuan dan ketrampilan para 
pegawai bank dalam melayani kebutuhan nasabah, etika para pegawai bank, 
dan jaminan keamanan dari bank atas nasabah saat bertransaksi. Adanya 
jaminan keamanan dari suatu bank akan membuat nasabah merasa aman dan 
tanpa ada rasa ragu-ragu untuk melakukan transaksi, disamping itu jaminan 
dari suatu bank akan berpengaruh pada kepuasan nasabah karena apa yang 
diinginkan nasabah dapat dipenuhi oleh bank yaitu dengan pengetahuan dan 
ketrampilan dari pegawai bank. Kesopanan dan keramahan dari pegawai bank 
akan membuat nasabah merasa dihargai sehingga mereka puas dengan 
pelayanan bank.  
5. Empati yaitu perhatian khusus atau individu terhadap segala kebutuhan dan 
keluhan nasabah, dan adanya komunikasi yang baik antara pegawai bank 
dengan nasabah. Dengan adanya perhatian khusus dan komunikasi yang baik 
dari pegawai suatu bank atas nasabah akan berpengaruh juga pada kepuasan 
nasabah, karena nasabah akan merasa diperhatikan oleh bank yaitu apa yang 
dibutuhkan dan dikeluhkannya ditanggapi secara baik oleh pihak bank.  
Service quality merupakan gambaran atas seberapa jauh perbedaan 
antara kenyataan pelayanan (perceived service) dengan harapan para pelanggan 
atas pelayanan yang seharusnya mereka terima (expected service), selanjutnya 
akan mempengaruhi kepuasan nasabah (consumer satisfaction). Kepuasan 
 nasabah merupakan prioritas utama bagi perusahaan dalam mencapai 
keberhasilan. Bank juga memperhitungkan laba yang diperoleh walaupun laba 
bukan prioritas utama tetapi laba tersebut akan memperlancar jalannya bank 
tersebut. Pelayanan bank yang berkualitas akan menimbulkan kepuasan nasabah 
serta menaikan laba yang diperoleh perusahaan. Apabila nasabah puas dengan 
pelayanan yang diberikan maka loyalitas nasabah akan meningkat, dengan 
loyalitas tersebut akan dapat mempengaruhi tingkat laba yang akan diperoleh 


























Menurut pola umum metode ilmiah, setiap penelitian terhadap suatu 
obyek hendaknya di bawah tuntunan suatu hipotesis yang berfungsi sebagai 
pegangan sementara yang masih harus dibuktikan kebenarannya didalam 
kenyataan (empirical verification), percobaan (experimentation) atau praktek 
Lima dimensi kualitas pelayanan (X) : 
1. Tangibles (bukti langsung) 
2. Reliability (kehandalan) 
3. Responsiveness (daya tanggap) 
4. Assurance (jaminam) 
5. Empathy (perhatian) 
Consumer satisfaction 
(kepuasan konsumen) (  
Laba yang diperoleh (   
 (implementation). Atas dasar pokok masalah dan tujuan pembahasan, maka 
hipotesis yang dikemukakan adalah: 
1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan 
tingkat kepuasan nasabah pada PD. BPR-BKK JEPARA. 
2. Aspek kehandalan (reliability) dari dimensi kualitas pelayanan mempunyai 
pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan nasabah. 
3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan 































A. Tempat dan Waktu Penelitian 
1. Tempat Penelitian 
 Penelitian ini dilaksanakan di PD. BPR-BKK JEPARA yang berlokasi di 
Jalan Brigjen Katamso no.01 Jepara Jawa Tengah, telp (0291) 598036. 
Pertimbangan penulis dalam memilih tempat tersebut adalah sebagai 
berikut : 
a. Adanya kesediaan dari pihak pimpinan perusahaan dalam memberikan ijin 
dan data-data yang diperlukan. 
b. Tersedianya data-data yang mendukung kelancaran penelitian yang akan 
dilakukan. 
c. Adanya permasalahan pada perusahaan yang perlu dipecahkan dan sesuai 
dengan tema penelitian ini. 
 
2. Waktu Penelitian 
Waktu penelitian yang dibutuhkan oleh penulis adalah bulan Desember 
2009 sampai dengan Juni 2010, jadwalnya adalah sebagai berikut : 
Tabel 1. Jadwal Penelitian. 
No. Kegiatan 
2009 2010 
Des Jan Feb Mar Apr Mei Juni 
1 Pengajuan judul                   
2 Penyusunan proposal                  
3 Permohonan ijin                   
4 Pengumpulan data                   
5 Penganalisisan data                   
6 Penarikan hasil                   
7 Penulisan laporan                   
 
 
B. Metode Penelitian 
Pelaksanaan penelitian memerlukan suatu metode tertentu yang dianggap 
sesuai dengan masalah yang diteliti. Pemilihan metode yang tepat oleh peneliti 
dapat menunjang penelitian dalam mencapai tujuan yang ingin dicapai. 
Penggunaan metode dalam penelitian dimaksudkan untuk memperoleh data, 
 keterangan, dokumen yang sesuai dengan materi yang menjadi tujuan penelitian 
tersebut. Metode penelitian mempunyai berbagai macam bentuk yang dapat 
digunakan. Peneliti harus menggunakan metode yang sesuai dengan 
permasalahan, situasi dan kondisi dalam penelitian tersebut. Macam macam 
metode penelitian yang dapat digunakan dalam suatu penelitian menurut Winarno 
Surachmad (1994 : 132-161) terdiri dari : 
1. Metode Historis  
2. Metode Eksperimen 
3. Metode Deskriptif 
Metode penelitian historis menurut Hadari Nawawi (1995:79) adalah 
prosedur pemecahan masalah dengan menggunakan data masa lalu atau 
peninggalan peninggalan, baik untuk memahami kejadian atau suatu keadaan 
yang berlangsung pada masa lalu terlepas dari keadaan sekarang dalam 
hubungannya dengan kejadian atau keadaan masa lalu. Sedangkan pengertian 
metode eksperimen menurut Hadari Nawawi (1995:79) adalah prosedur penelitian 
yang dilakukan untuk mengungkapkan hubungan sebab akibat antara dua variabel 
atau lebih, dengan mengendalikan variabel yang lain. Metode deskriptif dapat 
diartikan sebagai prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan 
manggambarkan/ melukiskan keadaan subyek/obyek penelitian (seseorang, 
lembaga, masyarakat dan lain lain) pada saat sekarang berdasarkan fakta yang 
tampak atau sebagaimana adanya. 
Sesuai dengan permasalahan, situasi dan kondisi yang penulis rumuskan, 
maka penelitian ini menggunakan metode deskriptif. Menurut Winarno 
Surakhmad (1994 : 139) menjelaskan bahwa “ Penyelidikan deskriptif adalah 
penyelidikan yang tertuju pada peecahan masalah yang ada pada masa sekarang”. 
Sedangkan H. Hadari Nawawi dan H. Mimi Martini (1996 : 73) menyatakan 
bahwa “Metode diskriptif dapat diartikan sebagai prosedur pemecahan masalah 
yang diselidiki, dengan menggambarkan atau melukiskan objek penelitian pada 
saat sekarang, berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau sebagaimana adanya”.  
 Strategi penelitian mempunyai beberapa macam yang dapat digunakan. 
Strategi penelitian dibagi menjadi tiga pendekatan , yaitu pendekatan kuantitatif, 
 pendekatan kualitatif dan kombinasi antara pendekatan kuantitatif dan kualitatif. 
(M. Aslam Sumhudi,1991:38) Masing-masing strategi penelitian tersebut 
memiliki perbedaan dalam teknis pelaksanaan. Penelitian kuantitatif lebih 
menekankan pada jumlah atau angka-angka tertentu sedang penelitian kualitatif 
lebih menekankan pada deskripsi atau penjelasan dalam prosesnya.  
Berdasarkan uraian tentang metode dan strategi penelitian tersebut maka 
penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan jenis kuantitatif yang 
dianggap sesuai dengan penelitian. 
 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas ; obyek/ subyek 
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2005 : 55).  
Menurut Djarwanto dan Pangestu Subagyo (1993:107) “Populasi adalah jumlah 
dari keseluruhan obyek (satuan-satuan/individu-individu) yang karakteristiknya 
hendak diduga”. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pemakai jasa 
pelayanan pada PD. BPR-BKK JEPARA.  
 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sugiyono,2005:56). Djarwanto dan Pangestu Subagyo 
(1993:108) berpendapat bahwa “Sampel adalah sebagian dari populasi yang 
karakteristiknya hendak diselidiki, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan 
populasi (jumlahnya lebih sedikit daripada jumlah populasi)”. Suharsimi Arikunto 
(1992;104) berpendapat bahwa sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang 
diteliti. Slamet Widodo (2004: 53) menyatakan bahwa “Sampel ialah sebagian 
anggota populasi yang diambil dengan menggunakan teknik tertentu yang disebut 
dengan teknik sampling”. Berdasarkan pengertian diatas dapat diartikan bahwa 
sampel adalah sebagian dari populasi yang dapat menggarnbarkan keadaan dan 
sifat dari populasi yang diambil dengan teknik tertentu. 
 Roscoe dalam Sugiyono (1999) menyatakan bahwa dalam penelitian 
yang akan melakukan analisis dengan multivariat (regresi), maka jumlah anggota 
sampel minimal 10 kali dari jumlah variable yang diteliti. Jumlah sampel yang 
diambil dalam penelitian ini sebanyak 5 variabel x 10 = 50 nasabah tabungan PD. 
BPR-BKK JEPARA. 
Metode pengambilan sampel dinamakan sampling. Metode sampling 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Menurut Masri S 
dan S Effendi (1989), Purposive sampling adalah pemilihan sampel yang bersifat 
tidak acak, di mana sampel dipilih berdasarkan pertimbangan-pertimbangan 
tertentu. Purposive sampling dalam penelitian ini yaitu nasabah PD. BPR-BKK 
JEPARA yang datang secara langsung untuk melakukan transaksi di Bank, 
nasabah tersebut dinilai mampu memberikan penilaian secara objektif terhadap 
kualitas pelayanan bank.  
 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan maka harus 
dikumpulkan data yang relevan. Penelitian ini memerlukan teknik pengumpulan 
data yang tepat untuk memperoleh data yang memadai. Adapun teknik 
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Data primer 
Nur Indriantoro dan Bambang Supomo (1999:146) menyatakan bahwa 
“data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung 
dari sumber asli (tidak melalui media perantara)”. Data primer dalam penelitian 
ini diperoleh dengan menyebar kuesioner kepada para pemakai jasa pelayanan 
PD. BPR-BKK JEPARA. Data primer digunakan sebagai pengumpulkan data-
data dari variabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah, yang dapat dijabarkan 
sebagai berikut: 
a. Kualitas Pelayanan 
Variabel Kualitas pelayanan pada penelitian ini diperoleh dari kuesioner yang 
dikembangkan dari Zeithaml, Valarie, A. and Mary Jo Bitner (dalam Fandy 
Tjiptono, 2004:19-20) dengan sub variabel :  
 1) Keandalan (reliability) yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan dengan indikator :  
a) Kemudahan dalam proses pembukaan rekening menjadi nasabah baru. 
b) Ketepatan dan kepastian waktu pelayanan  
c) Kecepatan pelayanan penyetoran dana nasabah 
d) Pelayanan pengambilan dana yang tidak terlalu sulit 
e) Luas jaringan pelayanan penarikan dan penyetoran disemua cabang 
2) Daya Tanggap (responsiveness) yaitu kemampuan dalam memberikan 
pelayanan secara cepat dan tepat kepada pelanggan yang memerlukan jasa 
dengan indikator:  
a) Cepat dan tanggap dalam pembukaan rekening menjadi nasabah baru. 
b) Kemampuan karyawan dalam menangani keluhan nasabah 
c) Nasabah tidak terlalu lama menunggu antrian 
d) Tindakan pegawai bank yang cepat tanggap ketika nasabah sedang 
menghadapi masalah.  
3) Jaminan (assurance) yaitu meliputi etika karyawan, kredibilitas karyawan 
dan rasa aman pelanggan dengan indikator :  
a) Ketrampilan customer service dalam melayani kebutuhan nasabah. 
b) Ketrampilan teller dan pegawai lain dalam melayani kebutuhan 
nasabah. 
c) Kejujuran dalam pelayanan kepada nasabah 
d) Kerahasiaan bank terjamin 
e) Keamanan dana nasabah terjamin  
4) Empati (empathy) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 
pelanggan dengan indikator :  
a) Pemberian perhatian kepada segala keluhan dan pengaduan nasabah 
b) Memberikan perhatian terhadap segala kebutuhan nasabah 
c) Keramahan dalam pelayanan kepada nasabah 
d) Kesopanan dalam pelayanan kepada nasabah 
e) Kemudahan berkomunikasi antara petugas dan nasabah  
 5) Bukti fisik (tangibles) yaitu meliputi gedung, fasilitas teknologi, 
penampilan karyawannya dan sebagainya lebih menekankan pada bukti 
fisik atau dapat diraba keberadaannya dengan indikator :  
a) Letak kantor yang strategis 
b) Adanya sarana halaman parkir yang nyaman dan memadai. 
c) Ruang tunggu nasabah yang nyaman 
d) Menjaga tingkat kebersihan interior dan eksterior lingkungan bank 
e) Kerapian dalam berpakaian dari pegawai 
f) Penampilan pegawai bank yang bersih dan menarik 
g) Keberadaan petunjuk dan materi yang memudahkan saya bertransaksi 
h) Adanya kelengkapan sarana dan prasarana penunjang, seperti telepon, 
komputer dan lain-lain.  
b. Kepuasan Nasabah  
Variabel kepuasan nasabah pada penelitian ini diperoleh dari kuesioner yang 
dikembangkan berdasarkan prinsip pelayanan yang teleh ditetapkan dalam 
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 
KEP/M.PAN/7/2003, yang kemudian dikembangkan menjadi 14 unsur yang 
“relevan, valid dan reliabel”, sebagi unsur minimal yang harus ada untuk dasar 
pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah: 
1) Prosedur pelayanan yaitu kemudahan tahapan-tahapan atau alur pelayanan 
yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari kemudahan dalam 
memberikan pelayanan. 
2) Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administrasi yang 
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis 
pelayanannya. 
3) Kejelasan petugas pelayanan yaitu kepastian seorang petugas yang 
memberikan pelayanan pada perusahaan tersebut seperti nama, jabatan 
serta kewenangan dan tanggung jawab. 
4) Kedisiplinan petugas pelayanan yaitu petugas dalam memberikan 
pelayanan bersungguh-sungguh terutama terhadap konsistensi waktu kerja 
sesuai ketentuan yang berlaku. 
 5) Tanggung jawab petugas pelayanan yaitu petugas dituntut untuk 
bertanggung jawab dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan. 
6) Kemampuan petugas pelayanan yaitu tingkat keahlian dan keterampilan 
yang dimiliki petugas dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan 
kepada masyarakat. 
7) Kecepatan pelayanan yaitu pelayanan yang diberikan perusahaan 
terselesaikan sesuai dengan target waktu yang telah ditentukan oleh unit 
penyelenggara pelayanan. 
8) Keadilan mendapatkan pelayanan yaitu dalam melaksanakan pelayanan 
yang terbaik bagi pelanggan tidak membedakan golongan atau status 
masyarakat yang dilayani. 
9) Kesopanan dan keramahan pertugas yaitu sikap dan perilaku petugas 
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah 
serta saling menghargai dan menghormati. 
10) Kewajaran biaya pelayanan yaitu menilai dari seberapa besar biaya yang 
dikeluarkan oleh unit pelayanan sehingga bisa terjangkau masyarakat. 
11) Kepastian biaya pelayanan yaitu terdapat kesesuaian dengan adanya 
kepastian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah 
ditetapkan. 
12) Kepastian jadwal pelayanan yaitu kepastian pelaksanaan waktu pelayanan 
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 
13) Kenyamanan lingkungan yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan 
yang bersih, rapi dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman 
kepada penerima pelayanan. 
14) Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit 
penyelenggaraan pelayanan atau pun sarana yang digunakan, sehingga 
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dari pelaksanan pelayanan. 
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk 
memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadinya atau 
hal-hal yang ia ketahui (Arikunto,2002:128). Sanapiah Faisal (1982:2) 
 menyatakan bahwa “Angket adalah pengumpulan data melalui daftar pertanyaan 
yang disusun dan disebarkan untuk mendapatkan informasi atau keterangan dari 
sumber data yang berupa orang atau responden. Kuesioner yaitu teknik 
pengumpulan data mengenai suatu masalah yang banyak menyangkut kepentingan 
umum (orang banyak) dengan jalan mengedarkan formulir daftar pertanyaan, 
diajukan secara tertulis kepada sejumlah responden, untuk mendapatkan jawaban 
(tanggapan, respon) tertulis seperlunya (Kartono,1990:217). 
Suharsimi Arikunto (2002:129) mengatakan bahwa angket atau 
kuesioner dipandang dari bentuknya dapat dibedakan menjadi : 
a. Kuesioner pilihan ganda, yang dimaksud adalah sama dengan kuesioner 
tertutup. 
b. Kuesioner isian yang dimaksud adalah kuesioner terbuka. 
c. Chek list, sebuah daftar dimana responden tinggal membubuhkan tanda check 
(√) pada kolom yang sesuai. 
d. Rating scale (skala bertingkat) yaitu sebuah pernyataan diikuti oleh kolom-
kolom yang menunjukan tingkatan tingkatan misalnya mulai sangat setuju 
sampai ke sangat tidak setuju. 
 Penelitian ini menggunakan skala Likert untuk mengukur variabel. 
Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi tentang 
fenomena sosial (Sugiyono,2001:73). Kuesioner yang digunakan adalah kuesioner 
tertutup yaitu kuesioner yang sudah disediakan jawabannya sehingga responden 
tinggal memilih (Arikunto,2002:129). Penggunaan angket diharapkan akan 
memudahkan bagi responden dalam memberikan jawaban, karena alternatif 
jawaban telah tersedia, sehingga untuk menjawabnya hanya perlu waktu singkat.  
Pada setiap item soal disediakan 5 pilihan jawaban dengan skor masing-
masing sebagai berikut :  
a. Jawaban Sangat Setuju (SS) dengan skor nilai 5 
b. Jawaban Setuju (S) dengan skor 4 
c. Jawaban Ragu-ragu (R) dengan skor 3 
d. Jawaban Tidak Setuju (TS) dengan skor nilai 2  
e. Jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) dengan skor nilai 1  
  
2. Data sekunder 
Sedangkan data sekunder Nur Indriantoro dan Bambang Supomo 
(1999:147) menyatakan bahwa “sumber data penelitian yang diperoleh peneliti 
secara tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak 
lain)”. Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari dokumentasi perusahaan. 
Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data dengan mengutip sumber 
catatan yang sudah ada. Dalam melaksanakan metode dokumentasi, diselidiki 
benda-benda tertulis seperti buku-buku, majalah, dokumen, peraturan-peraturan, 
notulen rapat, catatan harian dan sebagainya ( Arikunto,2002:135). Dokumen atau 
data yang diambil dalam penelitian ini berupa data data tentang PD BPR-BKK 
jepara, data tentang informasi produk bank, laporan keuangan publikasi BPR-
BKK Jepara serta data tentang sejarah berdirinya BPR-BKK Jepara. 
 
E. Teknik Analisis Data 
1. Uji Instrumen 
a. Validitas 
Validitas data merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat 
kesahihan suatu instrument. Instrumen yang sahih memiliki validitas tinggi. 
Instrumen dikatakan sahih apabila mampu mengukur apa yang diinginkan, 
mampu mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat, tinggi 
rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul 
tidak menyimpang dari gambaran validitas yang dimaksud 
(Suharsimi,1998:144). Penelitian ini validitas yang digunakan adalah validitas 
internal, yakni validitas yang dicapai apabila terdapat kesesuaian antara 
bagian-bagian instrumen secara keseluruhan (Arikunto, 2002 : 147). Dalam 
pengujian validitas internal dapat digunakan 2 cara yaitu analisis faktor dan 
analisis butir. Penelitian ini menggunakan analisa butir, untuk menguji 
validitas setiap butir, maka skor-skor yang ada pada tiap butir dikorelasikan 
dengan skor total. Teknik yang digunakan untuk uji validitas adalah teknik 





= Koefisien korelasi  
X = Total nilai keseluruhan responden per item 
Y = Total nilai sikap per responden 
n = Jumlah responden  
b. Reliabilitas 
Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu instrument dapat 
memberikan hasil pengukuran yang konsisten apabila pengukuran diulang dua 
kali atau lebih (Masri S dan Sofian E., 1989:122). Reliabilitas menunjukkan 
pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk 
dipergunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen sudah baik 
(Arikunto,2002:154). Untuk mengetahui reliabilitas instrumen dilakukan 
dengan rumus alpha, karena instrumen dalam penelitian ini berbentuk angket 
dengan skornya berupa rentangan antara 1-4 dan uji coba validitas 
menggunakan item total. Menurut Suharsimi (1998:171) uji reliabilitas bisa 
dilakukan dengan menggunakan teknik Alpha-Cronbach, yaitu dengan rumus: 
 
Dimana : 
 = Reliabilitas instrumen 
k  = Banyaknya butir pertanyaan 
  = Jumlah varians butir 
= varians total 
Setelah harga  diperoleh kemudian dibandingkan dengan harga r 
tabel. Jika r hitung > r tabel maka instrumen atau angket tersebut reliabel dan 
sebaliknya. 
 Untuk memperoleh varians butir dicari terlebih dahulu setiap butir, 
kemudian dijumlahkan. Rumus yang digunakan untuk mencari varians adalah 
: 
 
Dimana :  
σ = Varians butir  
X = Jumlah skor  
n  = Jumlah responden   
(Arikunto, 2002 : 171) 
 
2. Uji Asumsi Klasik 
Uji ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah model regresi yang 
diperoleh mengalami penyimpangan terhadap salah satu asumsi klasik yang 
diujikan, maka persamaan regresi yang diperoleh tidak efektif untuk 
menggeneralisasikan hasil penelitian yang berupa sampel ke populasi, karena 
akan terjadi bias yang artinya hasil penelitian tersebut bukan semata pengaruh dari 
variabel-variabel yang diteliti tetapi ada faktor pengganggu lainnya yang ikut 
mempengaruhi. Dalam evaluasi ekonometrika digunakan : 
a. Uji Normalitas  
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
variabel dependen dan variabel independen, keduanya mempunyai distribusi 
normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data 
normal atau mendekati normal. Pada prinsipnya normalitas dapat dideteksi 
dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau 
dengan melihat histogram dari residualnya. Uji normalitas data menggunakan 
uji chi kuadrat dengan rumus sebagai berikut : 
 
Dimana : 
   = harga chi kuadrat 
    = frekuensi yang sesungguhnya 
   = frekuensi yang diharapkan 
(Sutrisno Hadi, 1993:351) 
b. Uji Linieritas 
Uji linieritas ini dimaksudkan untuk menguji apakah model yang 
telah diambil benar-benar cocok atau tidak dengan keadaannya. Apabila letak 
titik-titik variabel bebas dan terikat disekitar garis lurus maka cukup beralasan 
untuk menggunakan regresi linier. Uji linieritas variabel X terhadap variabel Y 
ini dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 
1) JK (G)  =  
2) JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
3) df (TC) = K – 2 
4) df (G)  = N – K 
5) RJK (TC) =   
6) RJK (G) =  
7) F (hit)  =   
(Sudjana, 2001:17-18) 
c. Uji Multikolinearitas (Independensi) 
Salah satu asumsi klasik adalah tidak terjadinya multikolinieritas di 
antara variabel-variabel bebas yang berada dalam satu model, artinya antara 
variabel independen yang terdapat dalam model tidak memiliki hubungan 
yang sempurna (koefesien tinggi atau bahkan satu). Algifari (2000:84) 
menyatakan bahwa apabila hal ini terjadi berarti antara variabel bebas itu 
sendiri saling berkorelasi, sehingga dalam hal ini sulit diketahui variabel bebas 
mana yang mempengaruhi variabel terikat. Salah satu cara untuk mendeteksi 
multikolinieritas dilakukan dengan mengorelasikan antar variabel bebas dan 
apabila korelasinya tinggi yaitu lebih besar dari 0,7 maka antar variabel bebas 
tersebut terjadi multikolinieritas. Multikolinieritas dihitung menggunakan 





= Koefisien korelasi  
X = Total nilai variabel bebas pertama 
Y = Total nilai variabel bebas kedua 
n = Jumlah responden   
 
3. Analisis Regresi Berganda 
Analisa ini digunakan untuk mengetahui atau mengukur pengaruh 
antara dimensi kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy) dengan kepuasan nasabah dan tingkat laba yang 
dinyatakan dalam bentuk persamaan matematik.  
a. Pengaruh antara dimensi kualitas pelayanan ( Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, dan Tangibles) dengan kepuasan nasabah dihitung 
dengan rumus sebagai berikut:  
 
Dimana : 
   = Kepuasan Nasabah 
    = Konstanta 
   = Koefisien regresi untuk variabel Reliability 
   = Koefisien regresi untuk variabel Responsiveness 
   = Koefisien regresi untuk variabel Assurance 
   = Koefisien regresi untuk variabel Empathy 
   = Koefisien regresi untuk variabel Tangibles 
  = Reliability (kemampuan mewujudkan janji) 
= Responsiveness (ketanggapan dalam membantu dan   
memberi pelayanan yang cepat) 
   = Assurance (jaminan layanan) 
  = Empathy (kemampuan bank memahami keinginan 
 pelanggan) 
   = Tangibles (tampilan fisik layanan) 
e   =  erorr (diasumsikan harganya = 0) 
b. Pengaruh antara dimensi kualitas pelayanan (Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, dan Tangibles) dengan tingkat laba dihitung dengan 
rumus sebagai berikut: 
 
Dimana : 
   = Tingkat Laba 
    = Konstanta 
   = Koefisien regresi untuk variabel Reliability 
   = Koefisien regresi untuk variabel Responsiveness 
   = Koefisien regresi untuk variabel Assurance 
   = Koefisien regresi untuk variabel Empathy 
   = Koefisien regresi untuk variabel Tangibles 
  = Reliability (kemampuan mewujudkan janji) 
= Responsiveness (ketanggapan dalam membantu dan 
memberi pelayanan yang cepat) 
   = Assurance (jaminan layanan) 
  = Empathy (kemampuan bank memahami keinginan 
                            pelanggan) 
   = Tangibles (tampilan fisik layanan) 
e   = erorr (diasumsikan harganya = 0) 




4. Uji Signifikansi Statistik 
a. Uji parsial ( uji - z) 
 Uji ini digunakan untuk penguji kemaknaan koefisien partial, rumus 
yang digunakan adalah : 
 
Dimana : 
    = rata-rata sampel 
 = mean 
variansi 
n    = besarnya sampel 
 (siswandari,2009:24) 
b. Uji Simultan ( uji F) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas 
pelayanan secara simultan terhadap kepuasan nasabah dan tingkat laba BPR-
BKK Jepara digunakan rumus : 
 
 
Dimana :  
= Nilai F hitung 
= Koefisien Determinasi  
n         = banyaknya sampel 
k         = jumlah prediktor 
 
5. Sumbangan Relatif Dan Sumbangan Efektif 
a. Sumbangan Relatif 
Untuk menghitung sumbangan relatif kita harus menggunakan JKreg melalui 
rumus sebagai berikut: 
 =  
Maka sumbangan relatif tersebut dapat dicari dengan rumus sebagai berikut: 
Sumbangan relatif (SR) =  X 100% 
 Dimana:  
 = Harga mutlak jumlah kuadrat variabel yang akan dihitung 
  = Harga mutlak jumlah kuadrat total (semua variabel) 
b. Sumbangan Efektif 
Sumbangan efektif adalah sumbangan secara bersama-sama maupun sendiri-
sendiri telah andil terhadap kriterium. Besarnya sumbangan efektif 
dirumuskan sebagai berikut: 
Sumbangan efektif (SE) =  
Dimana : 
SR = Sumbangan relatif (%) 
 = Koefisien determinasi 













A. Deskriptif Data Umum 
 
1. Gambaran Umum PD.BPR BKK Jepara 
Pendirian Perusahaan Daerah Bank Perkreditan Rakyat Badan Kredit 
Kecamatan yang selanjutnya disingkat PD BPR BKK, telah ditetapkan peraturan 
propinsi tingkat I Jawa Tengah nomor 20 tahun 2002 tentang perusahaan daerah 
 Bank Perkreditan Rakyat Badan Kredit Kecamatan. Badan Kredit Kecamatan di 
propinsi I Jawa Tengah atau PD BPR BKK dalam melakukan usahanya 
berasaskan demokrasi ekonomi dengan prinsip kehati-hatian. Maksud dan tujuan 
didirikannya PD BPR BKK tersebut untuk membantu mendorong pertumbuhan 
perekonomoian dan pembangunan disegala bidang serta meningkatkan taraf hidup 
rakyat sebagai salah satu sumber pendapatan daerah pada khususnya dan 
mendorong pertumbuhan perekonomian nasional pada umumnya. PD BPR BKK 
ini berfungsi sebagai salah satu lembaga intermediasi dibidang keuangan dengan 
tugas menjalankan usahanya sebagai bank perkreditan rakyat dan lembaga kredit 
mikro sesuai dengan ketentuan peraturan perudangan yang berlaku. Adapun tugas 
PD BPR-BKK adalah berikut ini : 
1. Merupakan salah satu lembaga penggerak ekonomi kerakyatan. 
2. Membantu menyediakan modal usaha bagi usaha mikro, kecil dan 
menengah. 
3. Memberikan pelayanan modal dengan cara mudah, dan murah dalam 
mengembangkan kesempatan berusaha. 
4. Menjadi salah satu sumber pendapatan daerah. 
PD BPR-BKK menyelenggarakan usaha-usaha untuk mencapai maksud dan 
tujuan tersebut, usaha- usaha itu antara lain: 
1. Menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan berupa 
deposito berjangka, tabungan dan atau bentuk lainnya yang dipersamakan 
dengan itu. 
2. Memberikan kredit dan melakukan pembinaan terhadap nasabah, 
3. Menempatkan dana dalam bentuk deposito berjangka, sertifikat deposito, 
giro atau jenis lainnya pada bank lain, 
4. Menjalankan usaha-usaha lainnya sepanjang tidak bertentangan dengan 
peraturan perundangan yang berlaku. 
PD.BPR BKK Jepara disahkan pada tanggal 8 oktober 1991 melalui 
keputusan Menteri Keuangan Republik Indonesia no 383/KM/13/1991. 
Sebelumnya BKK hanyalah sebagai Lembaga Keuangan bukan Bank (LKBB), 
kemudian setelah memiliki modal sebesar 50 juta, BKK memenuhi syarat untuk 
 dapat menjadi sebuah lembaga keuangan bank, yang selanjutnya bernama BPR 
BKK. 
Pada tanggal 28 juli 2005, BPR BKK melakukan penggabungan atau 
merger. Hal ini dilakukan untuk menghindari persaingan antar BPR BKK yang 
masing-masing berada pada tiap-tiap kecamatan di Jepara. Selain itu, 
penggabungan ini juga untuk memperkuat modal BPR BKK sendiri. 
Penggabungan BPR BKK Jepara ini disahkan melalui keputusan Deputi Gubernur 
Bank Indonesia no. 7/3/KEP.DpG/2005, selain itu keputusan merger ini juga 
disahkan melalui keputusan Gubernur Jawa Tengah no. 581/51/2005 pada tanggal 
28 Agustus 2005. PD BPR BKK di kabupaten Jepara saat ini berjumlah 10 
(sepuluh) Bank yang terdiri dari 1 (satu) kantor pusat dan 9 (sembilan) kantor 
cabang. Sembilan kantor cabang  tersebut yaitu: 
a. Kantor Cabang Mayong 
b. Kantor Cabang Welahan 
c. Kantor Cabang Pecangaan 
d. Kantor Cabang Kedung 
e. Kantor Cabang Batealit 
f. Kantor Cabang Mlonggo 
g. Kantor Cabang Bangsri 
h. Kantor Cabang Keling 
i. Kantor Cabang Karimunjawa 
 
2. Visi dan Misi PD BPR BKK Jepara 
VISI  : “Menjadi Bank Yang Sehat, Mandiri, Efisien Dan Produktif ”. 
MISI : Menggerakkan Dan Mendorong Pertumbuhan Perekonomian Masyarakat 
Melalui Pelayanan Jasa Perbankan Yang Prima, Mudah Diakses Oleh 
Masyarakat, Dikelola Secara Profesional, Mandiri Yang Mampu 
Meningkatkan Taraf Hidup Masyarakat Dan Kesejahteraan Pegawai Serta 
Dapat Memberikan Kontribusi Kepada Pendapatan Daerah. 
 Berdasarkan visi dan misi tersebut diharapkan PD. BPR BKK Jepara 
dapat berkembang sejalan dengan keinginan pemilik, pengelola dan pengguna jasa 
perbankan. 
3. Sasaran Usaha dan Tujuan PD. BPR BKK Jepara 
a. Sasaran usaha PD. BPR BKK Jepara adalah : 
1) Meningkatkan daya saing bank melalui peningkatan mutu pelayanan dan 
tingkat penentuan suku bunga yang diberikan pada nasabah. 
2) Meningkatkan kualitas dan kuantitas kredit. 
3) Meningkatkan mobilitas dana masyarakat. 
4) Mendekatkan pelayanan jasa perbankan kepada masyarakat desa yang 
belum terjangkau oleh bank. 
5) Membantu masyarakat ekonomi lemah dengan bantuan kredit untuk lebih 
memajukan usaha dan meningkatkan kesejahteraan keluarga. 
b. Tujuan PD. BPR BKK Jepara adalah : 
1) Menjadikan PD. BPR BKK Jepara menjadi bank yang sehat, mandiri, 
efisien dan produktif. 
2) Memberikan kontribusi pendapatan daerah. 
3) Meningkatkan asset bank. 
4) Membantu masyarakat kecil agar dapat meningkatkan usahanya. 
5) Mendidik masyarakat tentang perbankan. 
6) Memberikan kesempatan untuk berusaha. 
7) Menjadikan lalulintas keuangan terutama diperdesaan. 
 
 
4. Produk PD BPR BKK Jepara 
Adapun produk yang ditawarkan PD BPR BKK Jepara antara lain: 
a. Produk simpanan, meliputi : 
1) Tamades (Tabungan Masyarakat Desa) 
2) Deposito berjangka 
b. Produk kredit, meliputi : 
 1) Kredit Umum yaitu kredit yang diberikan pada pedagang atau industri 
ataupun masyarakat biasa (golongan ekonomi bawah) 
2) Kredit pegawai yaitu kredit yang diberikan pada para pegawai atau 
instansi pemerintah (pagawai negeri sipil). 
Adapun tingkat suku bunga yang diterapkan oleh BPR BKK Jepara 
antara lain sebagai berikut : 
a. Kredit bulanan suku bunga yang ditetapkan sebesar 2,5%-3% per bulan 
b. Kredit mingguan suku bunga yang ditetapkan sebesar 3,33% per bulan 
c. Deposito berjangka suku bunga yang ditetapkan untuk : 
1) 1 bulan sebesar 0,9% per tahun 
2) 3 bulan sebesar 10,5% per tahun 
3) 6 bulan sebesar 11% per tahun 
4) 12 bulan sebesar 11,5 % per tahun 
d. Tabungan wajib suku bunga yang ditetapkan sebesar 1,6% per tahun 
e. Tamades suku bunga yang ditetapkan sebesar 0,8% per tahun. 
 
5. Modal PD BPR BKK Jepara 
Komponen pemilik modal bank terdiri dari : 
a. Propinsi Jawa Tengah   : 51 % dari modal dasar 
b. Kabupaten Jepara   : 49 % dari modal dasar 
Modal dasar PD BPR BKK Jepara sebesar Rp 15.000.000.000 
Modal disetor per tanggal 31 maret 2010 sebesar Rp 11.393.681.584 atau 75,96 % 
dari modal dasar dengan komposisi kepemilikan modal disetor sebagai berikut : 
 
a. Propinsi Jawa Tengah sebesar Rp 6.250.000.000 atau 54,85 % dari total modal 
disetor. 
b. Kabupaten Jepara sebesar Rp 5.143.681.584 atau 45,15 %dari total modal 
disetor 
 
6. Pengurus dan Pegawai PD BPR BKK Jepara 
 PD BPR BKK Jepara mempunyai pegawai sebanyak 102 (seratus dua) 
orang yang dirinci sebagai berikut: 
Pengurus Bank  : 5 orang 
Pejabat Eksekutif : 14 orang 
Pegawai Tetap  : 75 orang 
Pegawai Kontrak : 8 orang 
Pengurus PD BPR BKK Jepara terdiri dari : 
a. Dewan Pengawas  
Ketua    : Dwi Silo Raharjo AP. MSi 
Sekretaris   : IR. Purwanto Setijo Utomo, MM 
Anggota   : IR. Purwanto Setijo Utomo, MM 
Anggota   : Agung Partono, SPt. 
b. Dewan Direksi 
Direktur Utama  : Basri, SSos. 
Direktur Pemasaran : Basri, SSos. (jabatan rangkap) 
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 B. Deskripsi Data Khusus 
Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan maka dapat diketahui 
tentang karakteristik nasabah. Karakteristik nasabah yang dimaksudkan disini 
meliputi: usia, tingkat pendidikan dan jenis pekerjaan. Deskripsi data khusus dalam 
penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Karakteristik nasabah menurut usia 
Usia nasabah dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi lima yaitu: 
1) ≤ 20 tahun 
2) 21 tahun – 30 tahun 
3) 31 tahun – 40 tahun 
4) 41 tahun – 50 tahun 
5) ≥ 51 tahun 
Adapun klasifikasi usia nasabah dapat ditampilkan pada tabel dibawah 
ini: 
Tabel 2. Klasifikasi Usia Nasabah PD BPR BKK Jepara 
Keterangan Frekuensi Persentase 
≤ 20 tahun 2 4% 
21 tahun – 30 tahun 11 22 % 
31 tahun – 40 tahun 20 40% 
41 tahun – 50 tahun 14 28 % 
≥ 51 tahun 3 6 % 
Jumlah  50 100% 
 
Tabel diatas menunjukan bahwa dari 50 orang responden pada PD BPR 
BKK Jepara, frekuensi tertinggi adalah kelompok usia 31 tahun – 40 tahun yaitu 
40%. Berikutnya adalah kelompok usia 41 tahun – 50 tahun sebesar 28 %, 
kelompok usia 21 tahun – 30 tahun sebesar 22 %, kelompok usia ≥ 51 tahun 
sebesar 6 % dan kelompok usia ≤ 20 tahun sebesar 4%. 
Berdasarkan tabel diatas maka dapat dapat disajikan secara grafis pada 
diagram batang berikut : 
  
Gambar 5. Klasifikasi Usia Nasabah PD BPR BKK Jepara 
 
2. Karakteristik nasabah menurut tingkat pendidikan 
Tingkat pendidikan nasabah dalam penelitian ini dikelompokan menjadi 
lima yaitu: 
1) Tamat SD 
2) Tamat SMP 
3) Tamat SMA 
4) Perguruan Tinggi/ Akademi/ Diploma 
5) Lain-lain 
Klasifikasi tingkat pendidikan nasabah PD BPR BKK Jepara ditampilkan 
dalam tabel dibawah ini: 
Tabel 3. Klasifikasi Tingkat Pendidikan Nasabah PD BPR BKK Jepara. 
Keterangan Frekuensi Persentase 
SD 8 16 % 
SMP 11 22 % 
SMA 17 34 % 
PT/ Akademi/ Diploma 12 24 % 
Lain-lain 2 4 % 






































21 tahun – 30 tahun
31 tahun – 40 tahun
41 tahun – 50 tahun
≥ 51 tahun
 Tabel diatas menunjukan bahwa dari 50 orang responden pada PD BPR 
BKK Jepara, frekuensi tertinggi adalah tingkat pendidikan SMA yaitu 34 %. 
Berikutnya adalah tingkat pendidikan PT/ Akademi/ Diploma sebesar 24 %, tingkat 
pendidikan SMP sebesar 22 %, tingkat pendidikan SD sebesar 16 % dan tingkat 
pendidikan Lain-lain sebesar 4 % 
Berdasarkan tabel diatas maka dapat dapat disajikan secara grafis pada 
diagram batang berikut : 
 
Gambar 6. Klasifikasi Tingkat Pendidikan Nasabah PD BPR BKK Jepara. 
 
3. Karakteristik nasabah menurut jenis pekerjaan 
Jenis pekerjaan nasabah dalam penelitian ini dikelompokan menjadi lima 
yaitu: 
1) PNS/ TNI-POLRI 
2) Pegawai/ Karyawan Swasta 
3) Wiraswasta 




























 5) Lain-lain 
Klasifikasi jenis pekerjaan nasabah PD BPR BKK Jepara ditampilkan 
dalam tabel dibawah ini: 
Tabel 4. Klasifikasi Jenis Pekerjaan Nasabah PD BPR BKK Jepara. 
Keterangan Frekuensi Persentase 
PNS/ TNI-POLRI 19 38 % 
Pegawai/ Karyawan Swasta 8 16 % 
Wiraswasta 21 42 % 
Pelajar/ Mahasiswa 2 4 % 
Lain-lain 0 0 % 
Jumlah  50 100% 
  
Tabel diatas menunjukan bahwa dari 50 orang responden pada PD BPR 
BKK Jepara, frekuensi tertinggi mempunyai jenis pekerjaan Wiraswasta yaitu 42%, 
Berikutnya adalah jenis pekerjaan PNS/ TNI-POLRI sebesar 38 %, jenis pekerjaan 
Pegawai/ Karyawan Swasta sebesar 16 %, jenis pekerjaan Pelajar/ Mahasiswa 
sebesar 4% dan jenis pekerjaan Lain-lain sebesar 0 %. 
Berdasarkan tabel diatas maka dapat dapat disajikan secara grafis pada 
diagram batang berikut : 
 


























4. Laba  
Laba yang diperoleh PD. BPR BKK Jepara dalam 3 tahun dari tahun 2007 
sampai tahun 2009 sebagai berikut : 
Tabel 5. Laba PD BPR BKK Jepara. 
Tahun Besarnya Laba 





Berdasarkan tabel diatas maka dapat dapat disajikan secara grafis pada 
diagram batang berikut : 
 
Gambar 8. Laba PD BPR BKK Jepara. 
 
C. Uji Instrumen 
1. Pengujian Validitas 
Analisis validitas berfungsi untuk menunjukkan tingkat kesahihan suatu 
instrumen. Instrumen dikatakan sahih apabila mampu mengukur apa yang 
diinginkan, mampu mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat. 

























 dengan n = 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Apabila r hitung > r tabel 
maka dapat disimpulkan angket butir tersebut dikatakan valid. Hasil analisis 
validitas yang didistribusikan kepada 50 responden untuk tiap-tiap butir adalah 
sebagai berikut : 
Tabel 6. Uji Validitas Kualitas Pelayanan (Independen) 
Dimensi Butir Nilai R 
Hitung 


















































































































Berdasarkan tabel di atas, uji validitas untuk butir-butir variabel 
independen dapat diketahui bahwa keseluruhan dari 27 butir yang diuji 




Tabel 7. Uji Validitas Kepuasan Nasabah (Dependen) 
Dimensi Butir Nilai R 
Hitung 






























































Tabel di atas menunjukkan bahwa untuk butir-butir variabel dependen 
yang diuji menunjukkan hasil yang valid (sah). 
 
2. Pengujian reliabilitas 
Analisis reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu instrumen dapat 
memberikan hasil pengukuran yang konsisten apabila pengukuran diulang dua kali 
atau lebih. Metode yang digunakan dalam analisis reliabilitas ini adalah metode 
Alpha-Cronbach. Pengambilan keputusan reliabilitas suatu variabel ditentukan 
dengan membandingkan nilai r alpha dengan nilai r tabel dengan n =50 pada taraf 
signifikan 5% sebesar 0,297. Apabila nilai r alpha > r tabel maka dapat 
disimpulkan variabel tersebut dikatakan reliabel. Hasil uji reliabilitas untuk tiap-
tiap variabel adalah sebagai berikut : 
Tabel 8. Uji Reliabilitas Variabel   

























Hasil uji reliabilitas dalam tabel di atas menunjukkan bahwa nilai alpha 
dari dimensi kualitas pelayanan adalah 0,472424 (reliability) 0,614476 
(responsiveness), 0,421967 (assurance) 0,400885 (empathy) dan 0,459815 
(tangibles) sedangkan untuk kepuasan nasabah adalah 0,669712. Jadi secara 
keseluruhan butir-butir yang ada dalam masing-masing variabel adalah reliabel 
(andal) karena lebih besar dari r tabel. Hasil analisis validitas dan reliabilitas 
tersebut di atas secara keseluruhan butir-butir pertanyaan dari tiap-tiap variabel 
dapat digunakan dan dapat didistribusikan kepada seluruh responden (50 orang), 
karena tiap-tiap butir menunjukkan hasil yang valid dan reliabel 
 
D. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
variabel dependen dan variabel independen, keduanya mempunyai distribusi 
normal atau tidak. Berdasarkan perhitungan diperoleh hasil analisis uji normalitas 
sebagai berikut : 


































Berdasarkan tabel uji normalitas tersebut dapat dijelaskan bahwa nilai 
2
tabel  variabel X1 dengan dk = 6 (k – 3 = 9 – 3) pada taraf signifikansi 5% adalah 
sebesar 12,592, 2tabel  > 
2
hitung  atau 12,592 > 5,747982566. Sehingga nilai-nilai 
pada variabel X1 terdistribusi secara normal. Nilai 
2
tabel  variabel X2 dengan dk=6 
(k–3 =9– 3) pada taraf signifikansi 5% adalah sebesar 12,592, 2tabel  > 
2
hitung  atau 
 12,592 > 10,74133. Sehingga nilai-nilai pada variabel X2 terdistribusi secara 
normal. Nilai 2tabel  variabel X3 dengan dk = 4 (k–3 = 7 – 3) pada taraf signifikansi 
5% adalah sebesar 9,488, 2tabel  > 
2
hitung  atau 9,488 > 6,530018. Sehingga nilai-
nilai pada variabel X3 terdistribusi secara normal. Nilai 
2
tabel  variabel X4 dengan 
dk = 6 (k–3 = 9 – 3) pada taraf signifikansi 5% adalah sebesar 12,592, 2tabel  > 
2
hitung  atau 12,592 > 7,211299. Sehingga nilai-nilai pada variabel X4 terdistribusi 
secara normal. Nilai 2tabel  variabel X5 dengan dk = 6 (k–3 = 9 – 3) pada taraf 
signifikansi 5% adalah sebesar 12,592, 2tabel  > 
2
hitung  atau 12,592 > 9,96365. 
Sehingga nilai-nilai pada variabel X5 terdistribusi secara normal. Nilai 
2
tabel  
variabel Y1 dengan dk = 5 (k–3 = 8 – 3) pada taraf signifikansi 5% adalah sebesar 
11,07, 2tabel  > 
2
hitung  atau 11,07 > 9,647177. Sehingga nilai-nilai pada variabel Y1 
terdistribusi secara normal. Nilai 2tabel  variabel Y2 dengan dk = 4 (k-3 =7–3) pada 
taraf signifikansi 5% adalah sebesar 11,07, 2tabel  > 
2
hitung  atau 9,488>7,803438. 
Sehingga nilai-nilai pada variabel Y2 terdistribusi secara normal. 
 
2. Uji Linieritas 
Uji linieritas ini dimaksudkan untuk menguji apakah model yang telah 
diambil benar-benar cocok atau tidak dengan keadaannya. Berdasarkan perhitungan 
diperoleh hasil analisis uji linieritas sebagai berikut : 
Tabel 10. Uji linieritas 
Variabel Fhitung Ftabel Keterangan 
X1 dengan Y1 
X2 dengan Y1 
X3 dengan Y1 
X4 dengan Y1 
X5 dengan Y1 
X1 dengan Y2 
X2 dengan Y2 
X3 dengan Y2 
X4 dengan Y2 































 Berdasarkan hasil perhitungan linieritas antara X1 dengan Y1 diperoleh 
nilai Fhitung= -3,00504411 . Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada 
dk (TC);dk (G) = 7;41 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel 
atau -3,00504411 < 2,34, berarti antara X1 dengan Y1 Linier. Hasil perhitungan 
linieritas antara X2 dengan Y1 diperoleh nilai Fhitung= 0,732122. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 7;41 dan taraf 
signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau 0,732122 < 2,34, berarti 
antara X2 dengan Y1 Linier. Hasil perhitungan linieritas antara X3 dengan Y1 
diperoleh nilai Fhitung= 1,799202. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel 
pada dk (TC);dk (G) = 5; 43 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,45. Karena Fhitung < 
Ftabel atau 1,799202< 2,45, berarti antara X3 dengan Y1 Linier. Hasil perhitungan 
linieritas antara X4 dengan Y1 diperoleh nilai Fhitung= 0,932604. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk(G)= 7;41 dan taraf signifikansi 
5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau 0,932604< 2,34, berarti antara X4 
dengan Y1 Linier. Hasil perhitungan linieritas antara X5 dengan Y1 diperoleh nilai 
Fhitung= 0,760164. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk 
(G) = 7;41 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau 
0,760164 < 2,34, berarti antara X5 dengan Y1 Linier. 
Berdasarkan hasil perhitungan linieritas antara X1 dengan Y2 diperoleh 
nilai Fhitung= -7368,470979. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada 
dk (TC);dk (G) = 6;42 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel 
atau -7368,470979 < 2,34, berarti antara X1 dengan Y2 Linier. Hasil perhitungan 
linieritas antara X2 dengan Y2 diperoleh nilai Fhitung= -4359,250326. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 7;41 dan taraf 
signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau -4359,250326 < 2,34, 
berarti antara X2 dengan Y2 Linier. Hasil perhitungan linieritas antara X3 dengan 
Y2 diperoleh nilai Fhitung= -10115,953. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai 
Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 5; 43 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,45. Karena 
Fhitung < Ftabel atau -10115,953< 2,43, berarti antara X3 dengan Y2 Linier. Hasil 
perhitungan linieritas antara X4 dengan Y2 diperoleh nilai Fhitung= -5802,829325. 
Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 7;41 dan 
 taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau -5802,829325 < 2,34, 
berarti antara X4 dengan Y2 Linier. Hasil perhitungan linieritas antara X5 dengan 
Y2 diperoleh nilai Fhitung= -13071,47504. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan 
nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 7;41 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. 
Karena Fhitung < Ftabel atau -13071,47504 < 2,34, berarti antara X5 dengan Y2 Linier. 
 
3. Uji Multikolinearitas (Independensi) 
Pengujian multikolinearitas untuk melihat apakah antar variabel 
independen yang terdapat dalam model memiliki hubungan yang sempurna atau 
mendekati sempurna. Berdasarkan perhitungan diperoleh hasil analisis uji 
multikolinearitas sebagai berikut : 
Tabel 11.Uji Multikolinieritas 
Variabel Nilai r Hitung Nilai Batas Keterangan 
 dengan  
 dengan  
 dengan    
 dengan  
 dengan  
 dengan  
 dengan  
 dengan  
 dengan  





















Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
 
Berdasarkan tabel uji multikolinieritas dapat dijelaskan bahwa korelasi 
antara variabel bebas diperoleh variabel  dengan  sebesar -0,204546897, 
variabel  dengan   sebesar -0,046174221, variabel   dengan   sebesar -
0,064350576, variabel  dengan   sebesar 0,325241051, variabel  dengan  
sebesar 0,075565726, variabel  dengan  sebesar -0,028379908, variabel  
dengan   sebesar -0,276902188, variabel  dengan  sebesar -0,058189086, 
variabel  dengan  sebesar -0,068883179 dan variabel  dengan  sebesar 
0,126864869. Koefisien korelasi antar variabel bebas dalam penelitian ini 
seluruhnya kurang dari 0,7, maka persamaan regresi yang diperoleh tidak 
mengandung multikolinieritas. 
  
E. Analisis Regresi Berganda 
1. Pengaruh antara dimensi kualitas pelayanan (Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, dan Tangible) dengan kepuasan nasabah. 
Berdasarkan perhitungan diperoleh nilai-nilai untuk regresi berganda 
sebagai berikut: 
















Berdasarkan tabel di atas, maka dapat disusun persamaan regresi 
berganda, sebagai berikut : 
0,64  
2. Pengaruh antara dimensi kualitas pelayanan (Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, dan Tangibles) dengan tingkat laba tahun 2009 
Berdasarkan perhitungan diperoleh nilai-nilai untuk regresi berganda 
sebagai berikut: 















Berdasarkan tabel di atas, maka dapat disusun persamaan regresi 
berganda, sebagai berikut : 
Y= 628.403.494,9 +10.600.198X1+8.578.313X2 +8.885.392X3 +8.375.359X4 +13.557.294X5 
F. Uji Signifikansi Statistik 
1. Uji parsial ( uji - z) 
 a. Pada level of significant 0,05 diperoleh z hitung untuk variabel reliability ( ), 
sebesar 3,522143989dan diketahui z tabel sebesar 0,025, 50%-2,5% = 47,5% 
(0,4750), angka ini terletak dibaris 1,9 dan kolom 0,06, jadi  sebesar 1,96. 
Uji z untuk variabel reliability ( ) yaitu 4,028523518 > 1,96 (z hitung > z 
tabel) maka variabel reliability ( )  berpengaruh secara signifikan. 
b. Pada level of significant 0,05 diperoleh z hitung untuk variabel responsiveness 
( ), sebesar 3,302312 dan diketahui z tabel sebesar 0,025, 50%-2,5% = 47,5% 
(0,4750), angka ini terletak dibaris 1,9 dan kolom 0,06, jadi  sebesar 1,96. 
Uji z untuk variabel responsiveness ( ) yaitu 3,302312 > 1,96 (z hitung > z 
tabel) maka variabel responsiveness ( ) berpengaruh secara signifikan. 
c. Pada level of significant 0,05 diperoleh z hitung untuk variabel assurance ( ), 
sebesar -4,47722 dan diketahui z tabel sebesar 0,025, 50%-2,5% = 47,5% 
(0,4750), angka ini terletak dibaris 1,9 dan kolom 0,06, jadi  sebesar 1,96. 
Uji z untuk variabel assurance ( ) yaitu -4,47722 < 1,96 (z hitung < z tabel) 
maka variabel assurance ( ) berpengaruh tidak secara signifikan. 
d. Pada level of significant 0,05 diperoleh z hitung untuk variabel empathy ( ), 
sebesar -6,72061 dan diketahui z tabel sebesar 0,025, 50%-2,5% = 47,5% 
(0,4750), angka ini terletak dibaris 1,9 dan kolom 0,06, jadi  sebesar 1,96. 
Uji z untuk variabel empathy ( ) yaitu -6,72061 < 1,96 (z hitung < z tabel) 
maka variabel empathy ( ) berpengaruh tidak secara signifikan. 
e. Pada level of significant 0,05 diperoleh z hitung untuk variabel tangible ( ), 
sebesar 5,773503 dan diketahui z tabel sebesar 0,025, 50%-2,5% = 47,5% 
(0,4750), angka ini terletak dibaris 1,9 dan kolom 0,06, jadi  sebesar 1,96. 
Uji z untuk variabel tangible ( ) yaitu 5,773503 > 1,96 (z hitung > z tabel) 
maka variabel tangible ( ) berpengaruh secara signifikan. 
2. Uji Simultan ( uji F) 
Berdasarkan hasil perhitungan uji F antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan nasabah secara bersamaan pada db =5;44 dan taraf signifikansi 5% 
didapatkan Ftabel = 2,45. Sedangkan Fhitung = 3,98882 . Karena Fhitung > Ftabel atau 
3,98882 > 2,45 . Maka dapat dikatakan bahwa koefisien korelasi adalah 
berpengaruh secara signifikan. Hasil perhitungan uji F antara kualitas pelayanan 
 dengan laba tahun 2009 secara bersamaan pada db=5;44 dan taraf signifikansi 5% 
didapatkan Ftabel = 2,45. Sedangkan Fhitung = 0,010988. Karena Fhitung < Ftabel atau 
0,010988< 2,45. Maka dapat dikatakan bahwa koefisien korelasi adalah 
berpengaruh tetapi tidak terbukti secara signifikan. 
Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dapat 
diketahui dari harga koefisien determinasi simultan (R
2
). Berdasarkan hasil 
perhitungan diperoleh harga R
2 
sebesar 0,311899, hal itu menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar 
31,19%. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat laba tahun 2009 
dapat diketahui dari harga koefisien determinasi simultan (R
2
). Berdasarkan hasil 
perhitungan diperoleh harga R
2 
sebesar 0,001247, hal itu menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar 
0,1247%. 
G. Sumbangan Relatif Dan Sumbangan Efektif 
1. Sumbangan Relatif 
Sumbangan relatif dihitung untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
masing-masing dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan laba 
tahun 2009. Berdasarkan perhitungan diperoleh hasil sumbangan relatif sebagai 
berikut : 
Tabel 14.Sumbangan Relatif 
Variabel Persentase  
X1 dengan Y1 
X2 dengan Y1 
X3 dengan Y1 
X4 dengan Y1 
X5 dengan Y1 
X1 dengan Y2 
X2 dengan Y2 
X3 dengan Y2 
X4 dengan Y2 












 Berdasarkan tabel sumbangan relatif diperoleh variabel X1 (reliability) 
dengan Y1 sebesar 35,78%, variabel X2 (responsiveness) dengan Y1 sebesar 0,63%, 
variabel X3 (assurance) dengan Y1 sebesar 20,49%, variabel X4 (empathy) dengan 
Y1 sebesar 15,94%, variabel X5 (tangible) dengan Y1 sebesar 27,16%, variabel X1 
dengan Y2 sebesar 22,52%, variabel X2 dengan Y2 sebesar 13,04%, variabel X3 
dengan Y2 sebesar 16,28%, variabel X4 dengan Y2 sebesar 15,03%, variabel X5 
dengan Y2 sebesar 33,13%. 
Berdasarkan perhitungan sumbangan relatif tersebut maka dapat 
dijelaskan bahwa dari kelima dimensi kualitas pelayanan, dimensi yang paling 
besar berpengaruh terhadap kepuasan nasabah adalah dimensi reliability sebesar 
35,78%, dan dimensi yang paling kecil berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
adalah dimensi responsiveness sebesar 0,63%. Sedangkan dimensi yang paling 
besar berpengaruh terhadap tingkat laba adalah dimensi tangible sebesar 33,13% 
dan dimensi yang paling kecil berpengaruh terhadap tingkat laba adalah dimensi 
responsiveness sebesar 13,04%. 
 
2. Sumbangan Efektif 
Sumbangan efektif dihitung untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas 
pelayanan dari sekian banyak variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah dan 
laba. Berdasarkan perhitungan diperoleh hasil sumbangan efektif sebagai berikut : 
Tabel 15.Sumbangan Efektif 
Variabel Persentase  
X1 dengan Y1 
X2 dengan Y1 
X3 dengan Y1 
X4 dengan Y1 
X5 dengan Y1 
X1 dengan Y2 
X2 dengan Y2 
X3 dengan Y2 
X4 dengan Y2 












 Berdasarkan tabel sumbangan efektif diperoleh variabel X1 dengan Y1 
sebesar 11,16%, variabel X2 dengan Y1 sebesar 0,20%, variabel X3 dengan Y1 
sebesar 6,39%, variabel X4 dengan Y1 sebesar 4,97%, variabel X5 dengan Y1 
sebesar 8,47%, variabel X1 dengan Y2 sebesar 0,03%, variabel X2 dengan Y2 
sebesar 0,02%, variabel X3 dengan Y2 sebesar 0,02%, variabel X4 dengan Y2 
sebesar 0,02% , variabel X5 dengan Y2 sebesar 0,04%. 
Berdasarkan perhitungan sumbangan efektif tersebut dapat dijelaskan 
bahwa dari sekian banyak variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah, kualitas 
pelayanan berpengaruh sebesar 31,19 % dan 68,81 % sisanya dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian. Sedangkan dari sekian banyak 
variabel yang mempengaruhi tingkat laba, kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 




Berdasarkan hasil analisis data yang telah dikemukakan diatas, maka 
dapat diberikan pembahasan sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Hal ini disebabkan karena dalam bisnis jasa kedudukan kualitas pelayanan 
sangat penting untuk menjamin kepuasan, sehingga pemasaran jasa khususnya 
jasa perbankan yang bergerak di bidang finance sangat bertumpu pada kualitas 
pelayanan terutama peran dari para staf dan karyawan. Besarnya pengaruh 
variabel kualitas pelayanan secara bersama-sama atau simultan yaitu sebesar 
31,19%. Bentuk pengaruh antara kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah 
adalah pengaruh positif yang ditunjukkan dari harga-harga koefisien regresi 
yang bertanda positif. Berdasarkan hasil sumbangan efektif disimpulkan bahwa 
keandalan (reliability) sebesar 11,16%, jaminan (assurance) sebesar 6,39%, 
empati (empathy) sebesar 4,97%, dan bukti fisik (tangible) 8,47% secara parsial 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah, hanya 
dimensi daya tanggap (Responsiveness) yang mempunyai pengaruh yang tidak 
signifikan terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 0,20%. 
 2. Berdasarkan hasil uji regresi berganda diketahui bahwa variabel yang paling 
dominan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah PD. BPR BKK Jepara 
adalah variabel reliabilitas (X1), hal ini menunjukkan bahwa PD. BPR BKK 
Jepara telah mampu memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara 
akurat dan terpercaya, dengan pelayanan sesuai yang dijanjikan tersebut maka 
nasabah akan timbul kepercayaan yang mengarah kepada loyalitas terhadap 
PD. BPR BKK Jepara. Hal ini juga dapat dilihat dari sumbangan relatif yang 
paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 35,78%.  
3. Kualitas pelayanan dengan tingkat laba tahun 2009 berpengaruh tetapi tidak 
terbukti secara signifikan. Hal ini disebabkan karena kualitas pelayanan 
berpengaruh secara tidak langsung terhadap laba. Unsur dalam laba adalah 
pendapatan dan beban, sedangkan kualitas pelayanan hanya sebuah perantara 
yang mempengaruhi pendapatan dan beban. Maksudnya adalah dengan kualitas 
pelayanan yang baik akan menimbulkan suatu kepuasan nasabah, padahal 
orientasi kepuasan nasabah diperlukan karena nasabah akan merasa loyal 
kepada bank sehingga bank dapat mempertahankan nasabahnya tidak beralih ke 
bank lainnya dan nasabah akan menceritakan mengenai pelayanan bank yang 
memuaskan kepada orang lain yang pada akhirnya merupakan sarana promosi 
yang efektif (Sunardi,2003:69). Sedangkan Kotler (2004:275) mangemukakan 
enam alasan suatu institusi perlu mendapatkan loyalitas pelanggannya yaitu 
a. Pelanggan yang ada lebih prospektif, artinya pelanggan loyal akan memberi 
keuntungan besar kepada institusi. 
b. Biaya mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar dibandingkan dengan 
menjaga dan mempertahankan pelanggan yang ada.  
c. Pelanggan yang sudah percaya pada institusi dalam suatu urusan akan 
percaya juga dalam urusan lainnya. 
d. Biaya operasi institusi menjadi efisien jika memiliki banyak pelanggan 
loyal. 
e. Institusi dapat mengurangkan biaya psikologis dan sosial dikarenakan 
pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman positif dengan 
institusi. 
 f. Pelanggan loyal akan selalu membela institusi bahkan berusaha pula untuk 
menarik dan memberi saran kepada orang lain untuk menjadi pelanggan. 
Berdasarkan alasan tersebut maka dapat dijelaskan kualitas pelayanan secara 
tidak langsung ikut mempengaruhi besarnya pendapatan yang diperoleh dan 
beban yang dikeluarkan sehingga dapat juga mempengaruhi laba yang 
diperoleh PD. BPR BKK Jepara. Besarnya pengaruh variabel kualitas 
pelayanan secara bersama-sama atau simultan hanya sebesar 0,13%. Bentuk 
pengaruh antara kualitas pelayanan dengan tingkat laba 2009 adalah pengaruh 
positif yang ditunjukkan dari harga-harga koefisien regresi yang bertanda 
positif. Berdasarkan hasil sumbangan relatif disimpulkan bahwa semua dimensi 
kualitas pelayanan yaitu keandalan (reliability) sebesar 0,03%, daya tanggap 
(Responsiveness) sebesar 0,02%, jaminan (assurance) sebesar 0,02%, empati 
(empathy) sebesar 0,02% dan bukti fisik (tangible) 0,04% secara parsial 
mempunyai pengaruh tetapi tidak terbukti secara signifikan terhadap tingkat 
















 BAB V 
SIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN 
 
A. Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat diambil suatu kesimpulan 
sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati) 
tangibles (bukti langsung) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Berdasarkan analisis koefisien determinasi ( ) menunjukkan bahwa 
31,19% variasi dari variabel kepuasan nasabah (dependen) dapat dijelaskan 
oleh variabel kualitas pelayanan yaitu reliability (kehandalan), responsiveness 
(daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati) tangibles (bukti 
langsung). Sedangkan lainnya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak masuk 
dalam penelitian ini. 
2. Variabel reliabilitas merupakan pemberikan pelayanan secara handal sesuai 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya adalah variabel yang dinilai 
nasabah PD. BPR BKK Jepara sebagai hal yang dianggap paling penting dan 
mempunyai pengaruh yang paling dominan untuk meningkatkan kepuasan 
nasabah. Hal ini terbukti dari besarnya koefisien variabel kehandalan 
(reliabilitas) yaitu 0,64 yang mana lebih besar dari koefisien variabel kualitas 
pelayanan yang lain dan reliabilitas merupakan variabel yang mempunyai 
sumbangan relatif paling besar terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 
35,78%. 
3. Kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati) 
tangibles (bukti langsung) berpengaruh tetapi tidak terbukti secara signifikan 
terhadap tingkat laba tahun 2009. Berdasarkan analisis koefisien determinasi 
( ) menunjukkan bahwa hanya 0,1327% variasi dari variabel tingkat laba 
(dependen) dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan yaitu reliability 
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy 
 (empati) tangibles (bukti langsung). Sedangkan lainnya dijelaskan oleh variabel 
lain yang tidak masuk dalam penelitian ini. 
 
B. Implikasi 
Berdasarkan kesimpulan penelitian yang telah dikemukakan diatas, maka 
implikasi hasil penelitian sebagai berikut: 
1. Implikasi Teoretis 
Penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah baik secara simultan maupun 
parsial. Hasil penelitian ini mendukung teori yang dikemukakan Lovelock (1991) 
yaitu di dalam pemasaran bank kualitas pelayanan bank yang sangat baik dan 
efektif akan meningkatkan kepuasan pada nasabah dan loyalitas konsumen. 
Perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara 
lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena semakin disadari bahwa pelayanan 
dan kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam 
bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:145). 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan 
bahan masukan bagi dunia pendidikan dalam rangka mengembangkan teori tentang 
perbankan. Disamping itu hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
sumbangan yang berarti dalam memberikan gagasan-gagasan yang baru demi 
perkembangan dunia pendidikan khususnya bidang perbankan. 
2. Implikasi Praktis 
 Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa terdapat hubungan 
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah, 
sedangkan kualitas pelayanan dengan tingkat laba terdapat hubungan positif tetapi 
tidak terbukti signifikan. Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan masukan dan 
bahan pertimbangan bagi pimpinan PD. BPR BKK Jepara dalam merencanakan 
dan menentukan kebijakan-kebijakan untuk meningkatkan prestasi perusahaan 
khususnya dalam hal kualitas pelayanan kepada masyarakat. Melalui hasil 
penelitian ini, pimpinan bank dapat menentukan langkah-langkah apa yang 
 sekiranya dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan laba 
sehingga kepuasan nasabah akan meningkat. 
C. Saran 
Berdasarkan kesimpulan dan implikasi hasil penelitian diatas, maka dapat 
dikemukakan saran-saran sebagai berikut: 
1. Memberikan training kepada karyawan agar keterampilan dalam melayani 
nasabah dapat lebih baik. 
2. Pihak bank perlu menyediakan fasilitas yang lebih baik lagi bagi nasabah, agar 
nasabah tidak merasa bosan terutama pada saat nasabah menunggu giliran di 
bank. Misalnya disediakan buku-buku bacaan (majalah, surat kabar, brosur 
mengenai produk BPR BKK), agar dapat mengurangi kejenuhan nasabah pada 
saat menunggu proses penyelesaian transaksi baik menabung maupun 
mengambil kredit. Selain itu kondisi ruang tunggu yang nyaman dan tata ruang 
kantor yang baik dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Perlu kiranya 
PD.BPR BKK Jepara, terutama cabang-cabangnya melengkapi ruang tunggu 
tersebut dengan AC (air conditioner). Selain itu, ada baiknya pihak bank juga 
menyediakan sarana dan prasarana seperti toilet khusus bagi nasabah, agar 
nasabah menjadi lebih nyaman. PD.BPR BKK Jepara juga perlu peningkatan 
fasilitas parkir di dalam lingkungan kantor, karena peranan fasilitas parkir 
sangat berarti bagi kenyamanan nasabah. 
3. PD. BPR BKK Jepara perlu menyampaikan informasi lengkap dan teratur 
tentang suku bunga yang diberlakukan, sehingga para nasabah mengetahui 
perubahan-perubahan pada suku bunga tabungan maupun kredit. Alangkah 
baiknya PD. BPR BKK Jepara juga melakukan promosi tentang suku bunga 
yang lebih menarik lagi sehingga masyarakat tertarik menjadi nasabah PD. 
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 Tabel Hasil Nilai Try Out / Uji Coba Instrumen Dimensi Reliability 
No. 
Resp 
no. Item Y Y² 
1 2 3 4 5 6 
1 4 4 5 3 4 4 24 576 
2 3 4 3 4 3 4 21 441 
3 4 4 4 3 4 4 23 529 
4 5 3 4 4 3 3 22 484 
5 4 4 5 5 4 4 26 676 
6 3 5 4 4 4 3 23 529 
7 5 4 4 4 4 4 25 625 
8 4 4 5 4 4 4 25 625 
9 4 4 3 5 5 4 25 625 
10 5 4 4 4 4 3 24 576 
11 3 5 4 4 4 4 24 576 
12 4 4 5 3 4 3 23 529 
13 4 4 4 4 4 4 24 576 
14 5 4 4 4 4 5 26 676 
15 4 5 4 3 4 4 24 576 
16 4 4 3 4 3 4 22 484 
17 5 4 4 3 4 4 24 576 
18 3 3 5 4 3 4 22 484 
19 3 4 4 5 4 5 25 625 
20 4 5 5 4 4 4 26 676 
21 5 4 4 5 5 3 26 676 
22 4 5 4 4 4 4 25 625 
23 3 3 3 3 3 3 18 324 
24 4 4 4 4 4 4 24 576 
25 5 4 4 5 4 4 26 676 





















 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 
1 16 16 25 9 16 16 96 96 120 72 96 96 
2 9 16 9 16 9 16 63 84 63 84 63 84 
3 16 16 16 9 16 16 92 92 92 69 92 92 
4 25 9 16 16 9 9 110 66 88 88 66 66 
5 16 16 25 25 16 16 104 104 130 130 104 104 
6 9 25 16 16 16 9 69 115 92 92 92 69 
7 25 16 16 16 16 16 125 100 100 100 100 100 
8 16 16 25 16 16 16 100 100 125 100 100 100 
9 16 16 9 25 25 16 100 100 75 125 125 100 
10 25 16 16 16 16 9 120 96 96 96 96 72 
11 9 25 16 16 16 16 72 120 96 96 96 96 
12 16 16 25 9 16 9 92 92 115 69 92 69 
13 16 16 16 16 16 16 96 96 96 96 96 96 
14 25 16 16 16 16 25 130 104 104 104 104 130 
15 16 25 16 9 16 16 96 120 96 72 96 96 
16 16 16 9 16 9 16 88 88 66 88 66 88 
17 25 16 16 9 16 16 120 96 96 72 96 96 
18 9 9 25 16 9 16 66 66 110 88 66 88 
19 9 16 16 25 16 25 75 100 100 125 100 125 
20 16 25 25 16 16 16 104 130 130 104 104 104 
21 25 16 16 25 25 9 130 104 104 130 130 78 
22 16 25 16 16 16 16 100 125 100 100 100 100 
23 9 9 9 9 9 9 54 54 54 54 54 54 
24 16 16 16 16 16 16 96 96 96 96 96 96 




































 Hasil Perhitungan Try Out Validitas Angket Dimensi Reliability 
no  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 101 597 421 14341 2428 25 0,486715 0,396 valid 
2 102 597 424 14341 2448 25 0,475155 0,396 valid 
3 102 597 426 14341 2448 25 0,424127 0,396 valid 
4 99 597 403 14341 2380 25 0,521384 0,396 valid 
5 97 597 383 14341 2334 25 0,744092 0,396 valid 
6 96 597 376 14341 2303 25 0,421492 0,396 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
    =    =  
    = 0,486715 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 












 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Reliability 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =      =   0,5184 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,5184   
2 = 0,3136   
3 = 0,3936   
4 = 0,4384   
5 = 0,2656 
6 = 0,2944 
 
2. Mencari jumlah varians = 2,224 
3. Mencari varians total  
  =     
=    
 =    






 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
r11 =  
=  
= 1,25 x 0,3431 
= 0,428875 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 




































1 2 3 4 
1 3 4 4 4 15 225 
2 4 4 4 4 16 256 
3 5 4 4 3 16 256 
4 4 5 5 3 17 289 
5 4 3 4 3 14 196 
6 5 4 4 4 17 289 
7 4 3 5 5 17 289 
8 5 4 5 4 18 324 
9 4 4 4 4 16 256 
10 3 3 4 3 13 169 
11 4 3 3 4 14 196 
12 4 4 4 4 16 256 
13 5 4 5 4 18 324 
14 4 5 4 4 17 289 
15 4 4 4 4 16 256 
16 4 4 5 4 17 289 
17 4 4 5 5 18 324 
18 3 4 4 4 15 225 
19 4 3 3 4 14 196 
20 4 4 4 3 15 225 
21 4 3 5 4 16 256 
22 4 4 3 3 14 196 
23 5 4 4 4 17 289 
24 4 3 4 4 15 225 
25 4 3 4 3 14 196 


















 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 9 16 16 16 45 60 60 60 
2 16 16 16 16 64 64 64 64 
3 25 16 16 9 80 64 64 48 
4 16 25 25 9 68 85 85 51 
5 16 9 16 9 56 42 56 42 
6 25 16 16 16 85 68 68 68 
7 16 9 25 25 68 51 85 85 
8 25 16 25 16 90 72 90 72 
9 16 16 16 16 64 64 64 64 
10 9 9 16 9 39 39 52 39 
11 16 9 9 16 56 42 42 56 
12 16 16 16 16 64 64 64 64 
13 25 16 25 16 90 72 90 72 
14 16 25 16 16 68 85 68 68 
15 16 16 16 16 64 64 64 64 
16 16 16 25 16 68 68 85 68 
17 16 16 25 25 72 72 90 90 
18 9 16 16 16 45 60 60 60 
19 16 9 9 16 56 42 42 56 
20 16 16 16 9 60 60 60 45 
21 16 9 25 16 64 48 80 64 
22 16 16 9 9 56 56 42 42 
23 25 16 16 16 85 68 68 68 
24 16 9 16 16 60 45 60 60 
25 16 9 16 9 56 42 56 42 














 Hasil Perhitungan Try Out Validitas Angket Dimensi Responsiveness 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 102 395 424 6291 1623 25 0,575787 0,396 valid 
2 94 395 362 6291 1497 25 0,570375 0,396 valid 
3 104 395 442 6291 1659 25 0,730355 0,396 valid 
4 95 395 369 6291 1512 25 0,55 0,396 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
    =    =  
    = 0,575787 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 














 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Responsiveness 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =      =   0,3136 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,3136   
2 = 0,3424  
3 = 0,3744  
4 = 0,32  
 
2. Mencari jumlah varians = 1,3504 
3. Mencari varians total  
  =     
=    
 =    







 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  
= 1,33333 x 0,3248 
= 0,433067 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 

























1 2 3 4 5 
1 4 4 4 4 4 20 400 
2 5 4 4 5 4 22 484 
3 4 4 4 5 5 22 484 
4 4 4 4 5 4 21 441 
5 4 3 4 4 5 20 400 
6 4 4 4 4 5 21 441 
7 4 4 4 5 4 21 441 
8 3 4 4 4 4 19 361 
9 3 4 4 4 4 19 361 
10 4 4 4 4 4 20 400 
11 3 4 4 4 4 19 361 
12 4 4 5 5 4 22 484 
13 5 5 5 4 5 24 576 
14 4 4 4 4 4 20 400 
15 4 4 4 5 4 21 441 
16 4 5 4 4 5 22 484 
17 4 5 4 4 5 22 484 
18 5 4 4 4 4 21 441 
19 4 4 4 4 4 20 400 
20 4 4 5 4 4 21 441 
21 4 5 4 4 4 21 441 
22 4 5 4 5 5 23 529 
23 4 4 4 4 4 20 400 
24 3 4 4 4 4 19 361 
25 4 3 4 4 4 19 361 















 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 16 16 16 16 16 80 80 80 80 80 
2 25 16 16 25 16 110 88 88 110 88 
3 16 16 16 25 25 88 88 88 110 110 
4 16 16 16 25 16 84 84 84 105 84 
5 16 9 16 16 25 80 60 80 80 100 
6 16 16 16 16 25 84 84 84 84 105 
7 16 16 16 25 16 84 84 84 105 84 
8 9 16 16 16 16 57 76 76 76 76 
9 9 16 16 16 16 57 76 76 76 76 
10 16 16 16 16 16 80 80 80 80 80 
11 9 16 16 16 16 57 76 76 76 76 
12 16 16 25 25 16 88 88 110 110 88 
13 25 25 25 16 25 120 120 120 96 120 
14 16 16 16 16 16 80 80 80 80 80 
15 16 16 16 25 16 84 84 84 105 84 
16 16 25 16 16 25 88 110 88 88 110 
17 16 25 16 16 25 88 110 88 88 110 
18 25 16 16 16 16 105 84 84 84 84 
19 16 16 16 16 16 80 80 80 80 80 
20 16 16 25 16 16 84 84 105 84 84 
21 16 25 16 16 16 84 105 84 84 84 
22 16 25 16 25 25 92 115 92 115 115 
23 16 16 16 16 16 80 80 80 80 80 
24 9 16 16 16 16 57 76 76 76 76 
25 16 9 16 16 16 76 57 76 76 76 










 Hasil Perhitungan Try Out Validitas Angket Dimensi Assurance 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 99 519 399 10817 2067 25 0,683285 0,396 valid 
2 103 519 431 10817 2149 25 0,63769 0,396 valid 
3 103 519 427 10817 2143 25 0,445286 0,396 valid 
4 107 519 463 10817 2228 25 0,4561 0,396 valid 
5 107 519 463 10817 2230 25 0,592657 0,396 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
    =    =  
    = 0,683285 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 












 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Assurance 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =      =   0,2784 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,2784   
2 = 0,2656 
3 = 0,1056 
4 = 0,2016 
5 = 0,2016 
 
2. Mencari jumlah varians = 1,0528 
3. Mencari varians total  
  =     
=    
 =    






 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  
= 1,25 x 0,381579 
= 0,476974 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 

























1 2 3 4 5 
1 5 4 4 5 4 22 484 
2 4 3 4 4 3 18 324 
3 3 4 5 4 4 20 400 
4 4 4 4 5 4 21 441 
5 4 5 4 4 3 20 400 
6 3 4 4 4 4 19 361 
7 4 4 3 4 4 19 361 
8 4 3 4 3 4 18 324 
9 5 3 4 4 5 21 441 
10 4 4 3 4 4 19 361 
11 4 3 4 3 4 18 324 
12 3 4 3 4 4 18 324 
13 4 4 4 5 5 22 484 
14 3 5 4 4 5 21 441 
15 4 4 5 3 4 20 400 
16 5 4 4 4 4 21 441 
17 4 4 4 4 4 20 400 
18 4 5 5 5 5 24 576 
19 5 4 4 5 4 22 484 
20 4 4 3 4 3 18 324 
21 3 3 4 4 4 18 324 
22 4 4 3 5 3 19 361 
23 5 5 4 4 4 22 484 
24 4 4 4 4 5 21 441 
25 5 5 4 4 4 22 484 














 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 25 16 16 25 16 110 88 88 110 88 
2 16 9 16 16 9 72 54 72 72 54 
3 9 16 25 16 16 60 80 100 80 80 
4 16 16 16 25 16 84 84 84 105 84 
5 16 25 16 16 9 80 100 80 80 60 
6 9 16 16 16 16 57 76 76 76 76 
7 16 16 9 16 16 76 76 57 76 76 
8 16 9 16 9 16 72 54 72 54 72 
9 25 9 16 16 25 105 63 84 84 105 
10 16 16 9 16 16 76 76 57 76 76 
11 16 9 16 9 16 72 54 72 54 72 
12 9 16 9 16 16 54 72 54 72 72 
13 16 16 16 25 25 88 88 88 110 110 
14 9 25 16 16 25 63 105 84 84 105 
15 16 16 25 9 16 80 80 100 60 80 
16 25 16 16 16 16 105 84 84 84 84 
17 16 16 16 16 16 80 80 80 80 80 
18 16 25 25 25 25 96 120 120 120 120 
19 25 16 16 25 16 110 88 88 110 88 
20 16 16 9 16 9 72 72 54 72 54 
21 9 9 16 16 16 54 54 72 72 72 
22 16 16 9 25 9 76 76 57 95 57 
23 25 25 16 16 16 110 110 88 88 88 
24 16 16 16 16 25 84 84 84 84 105 
25 25 25 16 16 16 110 110 88 88 88 










 Hasil Perhitungan Try Out Validitas Angket Dimensi Empathy 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 101 503 419 10189 2046 25 0,506052 0,396 valid 
2 100 503 410 10189 2028 25 0,610705 0,396 valid 
3 98 503 392 10189 1983 25 0,484529 0,396 valid 
4 103 503 433 10189 2086 25 0,560104 0,396 valid 
5 101 503 417 10189 2046 25 0,559689 0,396 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
    =    =  
    = 0,506052 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 












 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Empathy 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =      =   0,4384 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,4384  
2 = 0,4 
3 = 0,3136 
4 = 0,3456 
5 = 0,3584 
 
2. Mencari jumlah varians = 1,856 
3. Mencari varians total  
  =     
=    
 =    






 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  
= 1,25 x 0,324009 
= 0,405012 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 

























1 2 3 4 5 6 7 
1 4 4 4 4 4 4 4 28 784 
2 4 3 5 3 4 4 4 27 729 
3 4 3 4 4 4 3 3 25 625 
4 5 4 5 4 3 4 4 29 841 
5 4 4 4 4 4 4 3 27 729 
6 3 5 3 4 3 4 4 26 676 
7 4 4 4 5 4 3 4 28 784 
8 3 3 3 3 4 4 4 24 576 
9 4 4 4 4 4 4 4 28 784 
10 4 3 3 4 3 3 5 25 625 
11 4 4 4 4 4 4 3 27 729 
12 4 2 3 4 3 4 4 24 576 
13 3 4 4 3 4 4 4 26 676 
14 5 3 4 4 5 3 4 28 784 
15 4 4 3 4 4 4 3 26 676 
16 4 4 4 5 4 4 5 30 900 
17 4 3 4 4 4 4 4 27 729 
18 5 4 5 4 4 4 4 30 900 
19 4 4 4 4 5 3 4 28 784 
20 3 4 3 5 4 4 4 27 729 
21 4 4 4 4 3 3 4 26 676 
22 4 3 2 5 4 4 3 25 625 
23 3 2 4 3 3 2 3 20 400 
24 4 4 4 4 4 4 4 28 784 
25 4 4 3 4 4 3 3 25 625 









 No. Resp X
2
 
 1 2 3 4 5 6 7 
1 16 16 16 16 16 16 16 
2 16 9 25 9 16 16 16 
3 16 9 16 16 16 9 9 
4 25 16 25 16 9 16 16 
5 16 16 16 16 16 16 9 
6 9 25 9 16 9 16 16 
7 16 16 16 25 16 9 16 
8 9 9 9 9 16 16 16 
9 16 16 16 16 16 16 16 
10 16 9 9 16 9 9 25 
11 16 16 16 16 16 16 9 
12 16 4 9 16 9 16 16 
13 9 16 16 9 16 16 16 
14 25 9 16 16 25 9 16 
15 16 16 9 16 16 16 9 
16 16 16 16 25 16 16 25 
17 16 9 16 16 16 16 16 
18 25 16 25 16 16 16 16 
19 16 16 16 16 25 9 16 
20 9 16 9 25 16 16 16 
21 16 16 16 16 9 9 16 
22 16 9 4 25 16 16 9 
23 9 4 16 9 9 4 9 
24 16 16 16 16 16 16 16 
25 16 16 9 16 16 9 9 










 No. Resp XY 
 1 2 3 4 5 6 7 
1 112 112 112 112 112 112 112 
2 108 81 135 81 108 108 108 
3 100 75 100 100 100 75 75 
4 145 116 145 116 87 116 116 
5 108 108 108 108 108 108 81 
6 78 130 78 104 78 104 104 
7 112 112 112 140 112 84 112 
8 72 72 72 72 96 96 96 
9 112 112 112 112 112 112 112 
10 100 75 75 100 75 75 125 
11 108 108 108 108 108 108 81 
12 96 48 72 96 72 96 96 
13 78 104 104 78 104 104 104 
14 140 84 112 112 140 84 112 
15 104 104 78 104 104 104 78 
16 120 120 120 150 120 120 150 
17 108 81 108 108 108 108 108 
18 150 120 150 120 120 120 120 
19 112 112 112 112 140 84 112 
20 81 108 81 135 108 108 108 
21 104 104 104 104 78 78 104 
22 100 75 50 125 100 100 75 
23 60 40 80 60 60 40 60 
24 112 112 112 112 112 112 112 
25 100 100 75 100 100 75 75 










 Hasil Perhitungan Try Out Validitas Angket Dimensi Tangible 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY n r. hit r. tabel Ket 
1 98 664 392 17746 2620 25 0,582551 0,396 valid 
2 90 664 336 17746 2413 25 0,621593 0,396 valid 
3 94 664 366 17746 2515 25 0,493589 0,396 valid 
4 100 664 408 17746 2669 25 0,437912 0,396 valid 
5 96 664 376 17746 2562 25 0,429863 0,396 valid 
6 91 664 339 17746 2431 25 0,480202 0,396 valid 
7 95 664 369 17746 2536 25 0,431174 0,396 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
    =    =  
    = 0,582551 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 










 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Tangible 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =      =   0,3136 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,3136 
2 = 0,48 
3 = 0,5024 
4 = 0,32 
5 = 0,2944 
6 = 0,3104 
7 = 0,32 
 
2. Mencari jumlah varians = 2,5408 
3. Mencari varians total  
  =     
=    
 =    
 =    = 4,4064 
 
 
Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
  
r11 =  
=  
= 1,166667 x 0,423384 
= 0,493948 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 


























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 59 
2 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 60 
3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 59 
4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 48 
5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 55 
6 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 58 
7 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 61 
8 5 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 3 3 3 50 
9 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 62 
10 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 58 
11 5 4 5 4 5 3 4 4 5 3 4 3 4 3 56 
12 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 59 
13 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 62 
14 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 51 
15 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 57 
16 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 53 
17 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 58 
18 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 53 
19 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 48 
20 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 63 
21 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 65 
22 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 55 
23 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 5 51 
24 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 54 
25 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 60 














 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1 3481 16 16 16 25 16 16 25 25 16 16 9 16 16 25 
2 3600 25 16 25 16 25 16 16 25 25 16 16 16 9 16 
3 3481 16 16 16 25 16 16 25 16 16 16 16 25 16 16 
4 2304 16 9 16 16 9 9 16 16 16 9 9 9 9 9 
5 3025 9 16 25 16 16 16 16 16 16 16 16 16 9 16 
6 3364 16 16 16 9 25 16 16 16 16 16 16 16 25 25 
7 3721 16 16 25 25 16 25 16 16 16 16 25 25 16 16 
8 2500 25 9 16 16 16 25 9 16 9 9 9 9 9 9 
9 3844 16 16 16 16 25 16 16 25 16 25 25 25 16 25 
10 3364 16 25 16 16 16 16 16 25 16 16 16 16 16 16 
11 3136 25 16 25 16 25 9 16 16 25 9 16 9 16 9 
12 3481 16 16 16 16 16 16 25 16 25 16 16 25 16 16 
13 3844 25 16 25 25 16 25 16 16 16 16 16 25 16 25 
14 2601 16 9 16 16 16 16 9 16 16 9 9 16 9 16 
15 3249 16 16 25 16 25 16 16 16 16 16 16 16 9 16 
16 2809 9 16 25 16 16 9 16 16 16 9 16 16 9 16 
17 3364 16 16 16 25 16 25 9 16 16 16 16 16 16 25 
18 2809 16 9 16 16 9 16 16 16 16 16 16 16 9 16 
19 2304 9 16 9 9 16 9 9 16 9 9 9 16 16 16 
20 3969 16 16 25 16 25 16 16 25 16 25 16 25 25 25 
21 4225 25 16 25 16 16 25 25 25 16 16 25 25 25 25 
22 3025 16 16 16 16 25 9 16 16 16 16 16 16 16 9 
23 2601 9 9 16 9 9 16 9 16 16 16 16 16 9 25 
24 2916 16 16 25 16 9 16 16 16 16 9 16 16 9 16 
25 3600 25 16 16 16 16 25 16 16 25 25 16 16 16 16 
Σ 
8061













 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1 236 236 236 295 236 236 295 295 236 236 177 236 236 295 
2 300 240 300 240 300 240 240 300 300 240 240 240 180 240 
3 236 236 236 295 236 236 295 236 236 236 236 295 236 236 
4 192 144 192 192 144 144 192 192 192 144 144 144 144 144 
5 165 220 275 220 220 220 220 220 220 220 220 220 165 220 
6 232 232 232 174 290 232 232 232 232 232 232 232 290 290 
7 244 244 305 305 244 305 244 244 244 244 305 305 244 244 
8 250 150 200 200 200 250 150 200 150 150 150 150 150 150 
9 248 248 248 248 310 248 248 310 248 310 310 310 248 310 
10 232 290 232 232 232 232 232 290 232 232 232 232 232 232 
11 280 224 280 224 280 168 224 224 280 168 224 168 224 168 
12 236 236 236 236 236 236 295 236 295 236 236 295 236 236 
13 310 248 310 310 248 310 248 248 248 248 248 310 248 310 
14 204 153 204 204 204 204 153 204 204 153 153 204 153 204 
15 228 228 285 228 285 228 228 228 228 228 228 228 171 228 
16 159 212 265 212 212 159 212 212 212 159 212 212 159 212 
17 232 232 232 290 232 290 174 232 232 232 232 232 232 290 
18 212 159 212 212 159 212 212 212 212 212 212 212 159 212 
19 144 192 144 144 192 144 144 192 144 144 144 192 192 192 
20 252 252 315 252 315 252 252 315 252 315 252 315 315 315 
21 325 260 325 260 260 325 325 325 260 260 325 325 325 325 
22 220 220 220 220 275 165 220 220 220 220 220 220 220 165 
23 153 153 204 153 153 204 153 204 204 204 204 204 153 255 
24 216 216 270 216 162 216 216 216 216 162 216 216 162 216 





































Hasil Perhitungan Try Out Validitas Angket Kepuasan Nasabah 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 102 1415 426 80617 5806 25 0,45505 0,396 valid 
2 96 1415 374 80617 5465 25 0,590242 0,396 valid 
3 109 1415 483 80617 6198 25 0,446805 0,396 valid 
4 102 1415 424 80617 5802 25 0,447628 0,396 valid 
5 103 1415 435 80617 5865 25 0,469629 0,396 valid 
6 101 1415 419 80617 5756 25 0,517933 0,396 valid 
7 99 1415 401 80617 5644 25 0,590276 0,396 valid 
8 106 1415 454 80617 6027 25 0,558407 0,396 valid 
9 102 1415 422 80617 5797 25 0,428601 0,396 valid 
10 96 1415 378 80617 5485 25 0,731153 0,396 valid 
11 98 1415 392 80617 5592 25 0,702528 0,396 valid 
12 104 1415 442 80617 5937 25 0,719773 0,396 valid 
13 93 1415 357 80617 5314 25 0,65751 0,396 valid 
14 104 1415 444 80617 5929 25 0,550052 0,396 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
  










      =  
    =    =  
    = 0,45505 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 
atau 0,45505 > 0,396, maka dapat disimpulkan angket butir 1 tersebut  valid. 
 
 
 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Kepuasan Nasabah 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =      =   0,3936 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,3936    8   = 0,1824 
2 = 0,2144    9   = 0,2336 
3 = 0,3104    10 = 0,3744 
4 = 0,3136    11 = 0,3136 
5 = 0,4256    12 = 0,3744 
6 = 0,4384    13 = 0,4416 
7 = 0,3584    14 = 0,4544 
 
2. Mencari jumlah varians = 4,8288 
3. Mencari varians total  
  =     
=    
 =    





 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  
= 1,076923 x 0,771364 
= 0,830699 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 25 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,396. Karena r hitung > r tabel 


































1 2 3 4 5 6 
1 4 5 4 3 5 4 25 625 
2 4 5 4 4 4 4 25 625 
3 4 3 4 4 4 4 23 529 
4 4 5 4 5 4 5 27 729 
5 4 4 4 5 4 4 25 625 
6 5 4 5 5 3 4 26 676 
7 5 4 4 4 4 4 25 625 
8 4 4 4 3 4 5 24 576 
9 4 5 4 5 4 5 27 729 
10 4 4 4 3 4 4 23 529 
11 3 2 4 4 3 4 20 400 
12 4 3 4 3 4 4 22 484 
13 5 4 5 4 4 4 26 676 
14 3 4 5 3 4 3 22 484 
15 3 4 4 4 3 4 22 484 
16 4 5 4 4 4 4 25 625 
17 4 5 4 3 4 4 24 576 
18 4 4 5 5 5 4 27 729 
19 4 5 4 5 4 5 27 729 
20 5 5 4 4 5 5 28 784 
21 3 4 3 5 4 4 23 529 
22 5 4 5 5 4 4 27 729 
23 4 4 4 5 4 4 25 625 
24 4 5 3 4 3 4 23 529 
25 4 3 4 3 4 4 22 484 
26 5 4 4 4 4 4 25 625 
27 4 4 5 4 4 4 25 625 
28 4 3 4 4 4 3 22 484 
29 4 4 3 4 4 4 23 529 
30 3 4 5 4 5 4 25 625 
31 4 5 4 4 5 4 26 676 
32 5 4 5 4 3 3 24 576 
33 4 5 4 5 4 4 26 676 
34 3 4 3 3 4 4 21 441 
35 3 4 4 3 3 4 21 441 
36 4 4 3 4 4 4 23 529 
37 5 4 3 3 4 3 22 484 
38 4 3 3 4 3 4 21 441 
 39 4 4 5 5 4 4 26 676 
40 3 5 4 4 4 4 24 576 
41 4 4 5 4 4 5 26 676 
42 4 4 4 5 4 4 25 625 
43 4 3 4 4 4 4 23 529 
44 4 4 4 5 4 4 25 625 
45 3 4 4 4 5 5 25 625 
46 4 5 3 5 4 4 25 625 
47 3 4 3 4 4 4 22 484 
48 3 4 4 3 3 5 22 484 
49 4 5 4 4 5 3 25 625 
50 5 5 4 5 4 4 27 729 





































1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 
1 16 25 16 9 25 16 100 125 100 75 125 100 
2 16 25 16 16 16 16 100 125 100 100 100 100 
3 16 9 16 16 16 16 92 69 92 92 92 92 
4 16 25 16 25 16 25 108 135 108 135 108 135 
5 16 16 16 25 16 16 100 100 100 125 100 100 
6 25 16 25 25 9 16 130 104 130 130 78 104 
7 25 16 16 16 16 16 125 100 100 100 100 100 
8 16 16 16 9 16 25 96 96 96 72 96 120 
9 16 25 16 25 16 25 108 135 108 135 108 135 
10 16 16 16 9 16 16 92 92 92 69 92 92 
11 9 4 16 16 9 16 60 40 80 80 60 80 
12 16 9 16 9 16 16 88 66 88 66 88 88 
13 25 16 25 16 16 16 130 104 130 104 104 104 
14 9 16 25 9 16 9 66 88 110 66 88 66 
15 9 16 16 16 9 16 66 88 88 88 66 88 
16 16 25 16 16 16 16 100 125 100 100 100 100 
17 16 25 16 9 16 16 96 120 96 72 96 96 
18 16 16 25 25 25 16 108 108 135 135 135 108 
19 16 25 16 25 16 25 108 135 108 135 108 135 
20 25 25 16 16 25 25 140 140 112 112 140 140 
21 9 16 9 25 16 16 69 92 69 115 92 92 
22 25 16 25 25 16 16 135 108 135 135 108 108 
23 16 16 16 25 16 16 100 100 100 125 100 100 
24 16 25 9 16 9 16 92 115 69 92 69 92 
25 16 9 16 9 16 16 88 66 88 66 88 88 
26 25 16 16 16 16 16 125 100 100 100 100 100 
27 16 16 25 16 16 16 100 100 125 100 100 100 
28 16 9 16 16 16 9 88 66 88 88 88 66 
29 16 16 9 16 16 16 92 92 69 92 92 92 
30 9 16 25 16 25 16 75 100 125 100 125 100 
31 16 25 16 16 25 16 104 130 104 104 130 104 
32 25 16 25 16 9 9 120 96 120 96 72 72 
33 16 25 16 25 16 16 104 130 104 130 104 104 
34 9 16 9 9 16 16 63 84 63 63 84 84 
35 9 16 16 9 9 16 63 84 84 63 63 84 
36 16 16 9 16 16 16 92 92 69 92 92 92 
37 25 16 9 9 16 9 110 88 66 66 88 66 
38 16 9 9 16 9 16 84 63 63 84 63 84 
 39 16 16 25 25 16 16 104 104 130 130 104 104 
40 9 25 16 16 16 16 72 120 96 96 96 96 
41 16 16 25 16 16 25 104 104 130 104 104 130 
42 16 16 16 25 16 16 100 100 100 125 100 100 
43 16 9 16 16 16 16 92 69 92 92 92 92 
44 16 16 16 25 16 16 100 100 100 125 100 100 
45 9 16 16 16 25 25 75 100 100 100 125 125 
46 16 25 9 25 16 16 100 125 75 125 100 100 
47 9 16 9 16 16 16 66 88 66 88 88 88 
48 9 16 16 9 9 25 66 88 88 66 66 110 
49 16 25 16 16 25 9 100 125 100 100 125 75 
50 25 25 16 25 16 16 135 135 108 135 108 108 
































 Hasil Perhitungan Validitas Angket Dimensi Reliability 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 198 1212 804 29566 4831 50 0,51562 0,297 valid 
2 207 1212 881 29566 5059 50 0,616331 0,297 valid 
3 201 1212 827 29566 4899 50 0,449033 0,297 valid 
4 204 1212 858 29566 4988 50 0,62089 0,297 valid 
5 199 1212 807 29566 4850 50 0,495619 0,297 valid 
6 203 1212 837 29566 4939 50 0,373226 0,297 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
     =  
    = 0,51562 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 












 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Reliability 
4. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =      =   0,3984 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,3984  
2 = 0,4804   
3 = 0,3796   
4 = 0,5136   
5 = 0,2996 
6 = 0,2564 
 
5. Mencari jumlah varians = 2,328 
 
6. Mencari varians total  
  =     
=    







 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  




Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 

























1 2 3 4 
1 5 5 5 4 19 361 
2 5 4 5 4 18 324 
3 4 5 4 5 18 324 
4 5 4 5 4 18 324 
5 3 5 5 4 17 289 
6 4 5 4 4 17 289 
7 3 4 3 4 14 196 
8 4 5 4 4 17 289 
9 4 5 3 3 15 225 
10 5 4 5 4 18 324 
11 4 5 5 5 19 361 
12 4 5 5 4 18 324 
13 5 3 4 3 15 225 
14 4 5 5 5 19 361 
15 4 3 5 4 16 256 
16 4 4 3 4 15 225 
17 4 5 4 5 18 324 
18 3 4 3 4 14 196 
19 4 3 3 3 13 169 
20 4 5 4 3 16 256 
21 5 5 5 5 20 400 
22 5 4 5 4 18 324 
23 4 5 5 5 19 361 
24 3 5 4 4 16 256 
25 5 4 4 5 18 324 
26 5 5 5 5 20 400 
27 5 4 5 4 18 324 
28 5 3 4 3 15 225 
29 5 5 5 4 19 361 
30 3 3 3 3 12 144 
31 5 5 5 5 20 400 
32 3 3 4 4 14 196 
33 4 3 5 5 17 289 
34 5 4 3 4 16 256 
35 4 5 4 5 18 324 
36 5 3 4 5 17 289 
37 5 5 5 5 20 400 
 38 5 4 5 4 18 324 
39 5 5 5 5 20 400 
40 5 4 5 4 18 324 
41 4 4 3 4 15 225 
42 5 4 5 5 19 361 
43 4 5 4 4 17 289 
44 5 4 5 4 18 324 
45 4 5 5 5 19 361 
46 5 4 5 5 19 361 
47 5 5 4 4 18 324 
48 4 4 5 4 17 289 
49 4 5 5 5 19 361 
50 5 5 5 4 19 361 


























 25 25 25 16 95 95 95 76 
1 25 16 25 16 90 72 90 72 
2 16 25 16 25 72 90 72 90 
3 25 16 25 16 90 72 90 72 
4 9 25 25 16 51 85 85 68 
5 16 25 16 16 68 85 68 68 
6 9 16 9 16 42 56 42 56 
7 16 25 16 16 68 85 68 68 
8 16 25 9 9 60 75 45 45 
9 25 16 25 16 90 72 90 72 
10 16 25 25 25 76 95 95 95 
11 16 25 25 16 72 90 90 72 
12 25 9 16 9 75 45 60 45 
13 16 25 25 25 76 95 95 95 
14 16 9 25 16 64 48 80 64 
15 16 16 9 16 60 60 45 60 
16 16 25 16 25 72 90 72 90 
17 9 16 9 16 42 56 42 56 
18 16 9 9 9 52 39 39 39 
19 16 25 16 9 64 80 64 48 
20 25 25 25 25 100 100 100 100 
21 25 16 25 16 90 72 90 72 
22 16 25 25 25 76 95 95 95 
23 9 25 16 16 48 80 64 64 
24 25 16 16 25 90 72 72 90 
25 25 25 25 25 100 100 100 100 
26 25 16 25 16 90 72 90 72 
27 25 9 16 9 75 45 60 45 
28 25 25 25 16 95 95 95 76 
29 9 9 9 9 36 36 36 36 
30 25 25 25 25 100 100 100 100 
31 9 9 16 16 42 42 56 56 
32 16 9 25 25 68 51 85 85 
33 25 16 9 16 80 64 48 64 
34 16 25 16 25 72 90 72 90 
35 25 9 16 25 85 51 68 85 
36 25 25 25 25 100 100 100 100 
37 25 16 25 16 90 72 90 72 
38 25 25 25 25 100 100 100 100 
 39 25 16 25 16 90 72 90 72 
40 16 16 9 16 60 60 45 60 
41 25 16 25 25 95 76 95 95 
42 16 25 16 16 68 85 68 68 
43 25 16 25 16 90 72 90 72 
44 16 25 25 25 76 95 95 95 
45 25 16 25 25 95 76 95 95 
46 25 25 16 16 90 90 72 72 
47 16 16 25 16 68 68 85 68 
48 16 25 25 25 76 95 95 95 
49 25 25 25 16 95 95 95 76 
50 974 969 996 920 3819 3806 3873 3721 






















 Hasil Perhitungan Validitas Angket Dimensi Responsiveness 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 218 867 974 15219 3819 50 0,589066 0,297 valid 
2 217 867 969 15219 3806 50 0,608691 0,297 valid 
3 220 867 996 15219 3873 50 0,808165 0,297 valid 
4 212 867 920 15219 3721 50 0,718206 0,297 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
    =  
    = 0,589066 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 













 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Responsiveness 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =      =   0,4704 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,4704 
2 = 0,5444 
3 = 0,56 
4 = 0,4224 
 
2. Mencari jumlah varians = 1,9972 
 
3. Mencari varians total  
  =     
=    








 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  
= 1,333333 x 0,460857 
= 0,614476 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 


























1 2 3 4 5 
1 5 4 5 4 5 23 529 
2 4 3 4 5 4 20 400 
3 5 4 4 5 5 23 529 
4 4 5 4 5 4 22 484 
5 5 4 3 4 4 20 400 
6 5 4 4 3 4 20 400 
7 4 3 5 4 4 20 400 
8 3 4 4 5 3 19 361 
9 4 3 4 4 4 19 361 
10 5 4 4 5 4 22 484 
11 4 3 3 4 4 18 324 
12 4 4 4 4 4 20 400 
13 5 4 4 4 4 21 441 
14 4 4 4 4 3 19 361 
15 4 3 4 4 4 19 361 
16 5 4 4 3 4 20 400 
17 4 4 5 4 4 21 441 
18 3 4 4 4 4 19 361 
19 4 3 4 5 4 20 400 
20 3 3 5 4 3 18 324 
21 4 5 4 5 4 22 484 
22 4 4 5 4 4 21 441 
23 5 5 4 5 4 23 529 
24 4 4 4 4 3 19 361 
25 4 3 4 4 5 20 400 
26 5 4 5 5 4 23 529 
27 5 4 5 3 5 22 484 
28 5 5 5 4 5 24 576 
29 4 4 4 3 4 19 361 
30 4 5 4 4 5 22 484 
31 4 3 5 4 4 20 400 
32 5 5 4 5 5 24 576 
33 5 4 4 4 3 20 400 
34 5 4 5 5 5 24 576 
35 3 5 4 3 4 19 361 
36 4 5 5 4 4 22 484 
37 5 5 4 4 4 22 484 
 38 5 4 5 3 5 22 484 
39 4 5 4 5 3 21 441 
40 5 4 5 4 4 22 484 
41 4 5 4 5 4 22 484 
42 3 4 5 4 5 21 441 
43 4 4 4 5 4 21 441 
44 4 4 4 3 4 19 361 
45 4 3 5 4 4 20 400 
46 3 4 4 4 4 19 361 
47 5 5 4 5 5 24 576 
48 4 3 3 4 4 18 324 
49 5 4 5 4 5 23 529 
50 4 5 5 5 5 24 576 


























 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 25 16 25 16 25 115 92 115 92 115 
2 16 9 16 25 16 80 60 80 100 80 
3 25 16 16 25 25 115 92 92 115 115 
4 16 25 16 25 16 88 110 88 110 88 
5 25 16 9 16 16 100 80 60 80 80 
6 25 16 16 9 16 100 80 80 60 80 
7 16 9 25 16 16 80 60 100 80 80 
8 9 16 16 25 9 57 76 76 95 57 
9 16 9 16 16 16 76 57 76 76 76 
10 25 16 16 25 16 110 88 88 110 88 
11 16 9 9 16 16 72 54 54 72 72 
12 16 16 16 16 16 80 80 80 80 80 
13 25 16 16 16 16 105 84 84 84 84 
14 16 16 16 16 9 76 76 76 76 57 
15 16 9 16 16 16 76 57 76 76 76 
16 25 16 16 9 16 100 80 80 60 80 
17 16 16 25 16 16 84 84 105 84 84 
18 9 16 16 16 16 57 76 76 76 76 
19 16 9 16 25 16 80 60 80 100 80 
20 9 9 25 16 9 54 54 90 72 54 
21 16 25 16 25 16 88 110 88 110 88 
22 16 16 25 16 16 84 84 105 84 84 
23 25 25 16 25 16 115 115 92 115 92 
24 16 16 16 16 9 76 76 76 76 57 
25 16 9 16 16 25 80 60 80 80 100 
26 25 16 25 25 16 115 92 115 115 92 
27 25 16 25 9 25 110 88 110 66 110 
28 25 25 25 16 25 120 120 120 96 120 
29 16 16 16 9 16 76 76 76 57 76 
30 16 25 16 16 25 88 110 88 88 110 
31 16 9 25 16 16 80 60 100 80 80 
32 25 25 16 25 25 120 120 96 120 120 
33 25 16 16 16 9 100 80 80 80 60 
34 25 16 25 25 25 120 96 120 120 120 
35 9 25 16 9 16 57 95 76 57 76 
36 16 25 25 16 16 88 110 110 88 88 
37 25 25 16 16 16 110 110 88 88 88 
38 25 16 25 9 25 110 88 110 66 110 
 39 16 25 16 25 9 84 105 84 105 63 
40 25 16 25 16 16 110 88 110 88 88 
41 16 25 16 25 16 88 110 88 110 88 
42 9 16 25 16 25 63 84 105 84 105 
43 16 16 16 25 16 84 84 84 105 84 
44 16 16 16 9 16 76 76 76 57 76 
45 16 9 25 16 16 80 60 100 80 80 
46 9 16 16 16 16 57 76 76 76 76 
47 25 25 16 25 25 120 120 96 120 120 
48 16 9 9 16 16 72 54 54 72 72 
49 25 16 25 16 25 115 92 115 92 115 
50 16 25 25 25 25 96 120 120 120 120 






















 Hasil Perhitungan Validitas Angket Dimensi Assurance 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 213 1045 929 21993 4487 50 0,614769 0,297 valid 
2 202 1045 840 21993 4259 50 0,615924 0,297 valid 
3 214 1045 932 21993 4494 50 0,432151 0,297 valid 
4 209 1045 895 21993 4393 50 0,436074 0,297 valid 
5 207 1045 875 21993 4360 50 0,642862 0,297 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
     =  
     = 0,614769 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 











 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Assurance 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =   0,4324 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,4324 
2 = 0,4784 
3 = 0,3216 
4 = 0,4276 
5 = 0,3604 
  
2. Mencari jumlah varians = 2,0204 
 
3. Mencari varians total  
  =     
=    








 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  




Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 

























1 2 3 4 5 
1 3 4 4 5 5 21 441 
2 4 4 3 4 4 19 361 
3 5 5 4 5 4 23 529 
4 3 4 3 4 5 19 361 
5 3 4 3 4 3 17 289 
6 4 3 4 3 4 18 324 
7 3 4 3 3 4 17 289 
8 4 4 4 5 5 22 484 
9 5 3 5 4 4 21 441 
10 4 5 4 3 4 20 400 
11 4 4 3 4 4 19 361 
12 4 4 4 3 3 18 324 
13 3 5 5 4 5 22 484 
14 5 4 4 5 4 22 484 
15 4 5 5 4 6 24 576 
16 5 4 4 4 3 20 400 
17 4 3 4 4 5 20 400 
18 5 4 3 5 4 21 441 
19 4 3 4 3 5 19 361 
20 5 4 5 5 4 23 529 
21 4 4 3 3 4 18 324 
22 3 4 4 5 4 20 400 
23 4 4 5 5 4 22 484 
24 4 5 4 4 5 22 484 
25 3 4 4 3 5 19 361 
26 4 2 3 3 4 16 256 
27 5 3 4 4 5 21 441 
28 4 4 5 4 4 21 441 
29 5 4 5 5 4 23 529 
30 4 4 3 4 4 19 361 
31 4 5 4 5 5 23 529 
32 4 5 5 4 5 23 529 
33 4 5 4 5 4 22 484 
34 4 4 3 4 5 20 400 
35 4 3 4 4 4 19 361 
36 5 4 5 4 5 23 529 
37 5 4 5 3 4 21 441 
 38 4 5 4 4 5 22 484 
39 4 3 4 4 4 19 361 
40 3 4 4 5 5 21 441 
41 4 4 3 4 4 19 361 
42 4 3 4 3 4 18 324 
43 3 5 4 3 4 19 361 
44 4 5 5 4 3 21 441 
45 3 4 4 5 4 20 400 
46 4 5 4 4 5 22 484 
47 4 5 4 5 3 21 441 
48 5 4 5 4 5 23 529 
49 3 4 3 5 4 19 361 
50 4 5 5 5 4 23 529 


























 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 9 16 16 25 25 63 84 84 105 105 
2 16 16 9 16 16 76 76 57 76 76 
3 25 25 16 25 16 115 115 92 115 92 
4 9 16 9 16 25 57 76 57 76 95 
5 9 16 9 16 9 51 68 51 68 51 
6 16 9 16 9 16 72 54 72 54 72 
7 9 16 9 9 16 51 68 51 51 68 
8 16 16 16 25 25 88 88 88 110 110 
9 25 9 25 16 16 105 63 105 84 84 
10 16 25 16 9 16 80 100 80 60 80 
11 16 16 9 16 16 76 76 57 76 76 
12 16 16 16 9 9 72 72 72 54 54 
13 9 25 25 16 25 66 110 110 88 110 
14 25 16 16 25 16 110 88 88 110 88 
15 16 25 25 16 36 96 120 120 96 144 
16 25 16 16 16 9 100 80 80 80 60 
17 16 9 16 16 25 80 60 80 80 100 
18 25 16 9 25 16 105 84 63 105 84 
19 16 9 16 9 25 76 57 76 57 95 
20 25 16 25 25 16 115 92 115 115 92 
21 16 16 9 9 16 72 72 54 54 72 
22 9 16 16 25 16 60 80 80 100 80 
23 16 16 25 25 16 88 88 110 110 88 
24 16 25 16 16 25 88 110 88 88 110 
25 9 16 16 9 25 57 76 76 57 95 
26 16 4 9 9 16 64 32 48 48 64 
27 25 9 16 16 25 105 63 84 84 105 
28 16 16 25 16 16 84 84 105 84 84 
29 25 16 25 25 16 115 92 115 115 92 
30 16 16 9 16 16 76 76 57 76 76 
31 16 25 16 25 25 92 115 92 115 115 
32 16 25 25 16 25 92 115 115 92 115 
33 16 25 16 25 16 88 110 88 110 88 
34 16 16 9 16 25 80 80 60 80 100 
35 16 9 16 16 16 76 57 76 76 76 
36 25 16 25 16 25 115 92 115 92 115 
37 25 16 25 9 16 105 84 105 63 84 
38 16 25 16 16 25 88 110 88 88 110 
 39 16 9 16 16 16 76 57 76 76 76 
40 9 16 16 25 25 63 84 84 105 105 
41 16 16 9 16 16 76 76 57 76 76 
42 16 9 16 9 16 72 54 72 54 72 
43 9 25 16 9 16 57 95 76 57 76 
44 16 25 25 16 9 84 105 105 84 63 
45 9 16 16 25 16 60 80 80 100 80 
46 16 25 16 16 25 88 110 88 88 110 
47 16 25 16 25 9 84 105 84 105 63 
48 25 16 25 16 25 115 92 115 92 115 
49 9 16 9 25 16 57 76 57 95 76 
50 16 25 25 25 16 92 115 115 115 92 






















 Hasil Perhitungan Validitas Angket Dimensi Empathy 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 200 1024 822 21150 4123 50 0,430881 0,297 valid 
2 204 1024 858 21150 4216 50 0,562477 0,297 valid 
3 201 1024 833 21150 4163 50 0,696705 0,297 valid 
4 205 1024 867 21150 4239 50 0,590348 0,297 valid 
5 214 1024 938 21150 4409 50 0,418631 0,297 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
    =  
    = 0,430881 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 












 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Empathy 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =  0,44 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,44 
2 = 0,5136  
3 = 0,4996 
4 = 0,53 
5 = 0,4416 
 
2. Mencari jumlah varians = 2,4248 
 
3. Mencari varians total  
  =     
=    








 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  
= 1,25 x 0,320708 
= 0,400885 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 

























1 2 3 4 5 6 7 
1 4 4 4 5 4 5 4 30 900 
2 4 4 5 4 4 4 4 29 841 
3 4 4 4 4 4 4 3 27 729 
4 4 4 4 5 5 4 4 30 900 
5 3 4 4 4 4 4 4 27 729 
6 4 5 4 4 4 4 4 29 841 
7 4 5 4 4 4 4 4 29 841 
8 5 4 4 4 5 3 4 29 841 
9 4 4 5 3 5 3 4 28 784 
10 4 3 4 4 4 5 3 27 729 
11 4 4 3 4 4 3 4 26 676 
12 3 4 4 4 4 4 4 27 729 
13 4 4 4 4 4 5 4 29 841 
14 3 2 4 3 3 4 4 23 529 
15 4 4 4 4 4 4 4 28 784 
16 4 3 4 4 4 4 4 27 729 
17 5 4 4 4 4 4 3 28 784 
18 4 3 4 4 4 5 4 28 784 
19 4 4 5 4 5 4 4 30 900 
20 4 4 4 4 5 4 4 29 841 
21 5 4 4 5 4 4 4 30 900 
22 4 3 4 4 4 4 3 26 676 
23 4 3 4 4 4 4 4 27 729 
24 4 5 5 4 4 5 4 31 961 
25 4 4 3 3 4 4 3 25 625 
26 4 4 4 3 4 5 4 28 784 
27 3 4 4 4 4 4 4 27 729 
28 4 4 4 4 3 4 4 27 729 
29 4 4 4 3 4 3 4 26 676 
30 4 4 5 4 4 4 3 28 784 
31 4 5 4 4 4 5 3 29 841 
32 5 4 4 4 3 4 4 28 784 
33 4 4 4 4 4 5 4 29 841 
34 4 3 4 4 4 4 4 27 729 
35 4 4 5 3 4 4 4 28 784 
36 4 4 4 4 4 5 4 29 841 
37 3 4 4 3 3 4 3 24 576 
 38 4 3 4 4 4 4 4 27 729 
39 4 4 4 3 4 4 4 27 729 
40 4 4 3 4 4 4 3 26 676 
41 5 4 4 4 5 4 4 30 900 
42 4 4 4 5 4 4 4 29 841 
43 4 4 5 4 4 4 4 29 841 
44 4 5 4 5 4 5 4 31 961 
45 4 4 4 4 5 4 4 29 841 
46 3 3 3 4 4 4 3 24 576 
47 3 4 4 5 4 3 4 27 729 
48 4 4 5 4 5 4 4 30 900 
49 4 5 4 5 3 5 4 30 900 
50 3 3 4 4 4 4 4 26 676 
























 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
1 16 16 16 25 16 25 16 120 120 120 150 120 150 120 
2 16 16 25 16 16 16 16 116 116 145 116 116 116 116 
3 16 16 16 16 16 16 9 108 108 108 108 108 108 81 
4 16 16 16 25 25 16 16 120 120 120 150 150 120 120 
5 9 16 16 16 16 16 16 81 108 108 108 108 108 108 
6 16 25 16 16 16 16 16 116 145 116 116 116 116 116 
7 16 25 16 16 16 16 16 116 145 116 116 116 116 116 
8 25 16 16 16 25 9 16 145 116 116 116 145 87 116 
9 16 16 25 9 25 9 16 112 112 140 84 140 84 112 
10 16 9 16 16 16 25 9 108 81 108 108 108 135 81 
11 16 16 9 16 16 9 16 104 104 78 104 104 78 104 
12 9 16 16 16 16 16 16 81 108 108 108 108 108 108 
13 16 16 16 16 16 25 16 116 116 116 116 116 145 116 
14 9 4 16 9 9 16 16 69 46 92 69 69 92 92 
15 16 16 16 16 16 16 16 112 112 112 112 112 112 112 
16 16 9 16 16 16 16 16 108 81 108 108 108 108 108 
17 25 16 16 16 16 16 9 140 112 112 112 112 112 84 
18 16 9 16 16 16 25 16 112 84 112 112 112 140 112 
19 16 16 25 16 25 16 16 120 120 150 120 150 120 120 
20 16 16 16 16 25 16 16 116 116 116 116 145 116 116 
21 25 16 16 25 16 16 16 150 120 120 150 120 120 120 
22 16 9 16 16 16 16 9 104 78 104 104 104 104 78 
23 16 9 16 16 16 16 16 108 81 108 108 108 108 108 
24 16 25 25 16 16 25 16 124 155 155 124 124 155 124 
25 16 16 9 9 16 16 9 100 100 75 75 100 100 75 
26 16 16 16 9 16 25 16 112 112 112 84 112 140 112 
27 9 16 16 16 16 16 16 81 108 108 108 108 108 108 
28 16 16 16 16 9 16 16 108 108 108 108 81 108 108 
29 16 16 16 9 16 9 16 104 104 104 78 104 78 104 
30 16 16 25 16 16 16 9 112 112 140 112 112 112 84 
31 16 25 16 16 16 25 9 116 145 116 116 116 145 87 
32 25 16 16 16 9 16 16 140 112 112 112 84 112 112 
33 16 16 16 16 16 25 16 116 116 116 116 116 145 116 
34 16 9 16 16 16 16 16 108 81 108 108 108 108 108 
35 16 16 25 9 16 16 16 112 112 140 84 112 112 112 
36 16 16 16 16 16 25 16 116 116 116 116 116 145 116 
37 9 16 16 9 9 16 9 72 96 96 72 72 96 72 
38 16 9 16 16 16 16 16 108 81 108 108 108 108 108 
 39 16 16 16 9 16 16 16 108 108 108 81 108 108 108 
40 16 16 9 16 16 16 9 104 104 78 104 104 104 78 
41 25 16 16 16 25 16 16 150 120 120 120 150 120 120 
42 16 16 16 25 16 16 16 116 116 116 145 116 116 116 
43 16 16 25 16 16 16 16 116 116 145 116 116 116 116 
44 16 25 16 25 16 25 16 124 155 124 155 124 155 124 
45 16 16 16 16 25 16 16 116 116 116 116 145 116 116 
46 9 9 9 16 16 16 9 72 72 72 96 96 96 72 
47 9 16 16 25 16 9 16 81 108 108 135 108 81 108 
48 16 16 25 16 25 16 16 120 120 150 120 150 120 120 
49 16 25 16 25 9 25 16 120 150 120 150 90 150 120 













































 Hasil Perhitungan Validitas Angket Dimensi Tangible 
no  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY n r. hit r. tabel Ket 
1 197 1394 789 39020 5516 50 0,529841 0,297 valid 
2 195 1394 779 39020 5470 50 0,623165 0,297 valid 
3 204 1394 844 39020 5708 50 0,480896 0,297 valid 
4 199 1394 807 39020 5574 50 0,5366 0,297 valid 
5 203 1394 837 39020 5679 50 0,433914 0,297 valid 
6 206 1394 864 39020 5761 50 0,363785 0,297 valid 
7 190 1394 730 39020 5312 50 0,419913 0,297 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
    =  
    = 0,529841 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 










 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Tangible 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =      =   0,2564 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,2564 
2 = 0,37 
3 = 0,2336 
4 = 0,2996 
5 = 0,2564 
6 = 0,3056 
7 = 0,16 
 
2. Mencari jumlah varians = 1,8816 
 
3. Mencari varians total  
  =     
=    






 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  
= 1,166667 x 0,394127 
= 0,459815 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 

























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1 5 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 5 4 5 62 3844 
2 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 53 2809 
3 4 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 3 4 4 58 3364 
4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 61 3721 
5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 3 4 4 5 59 3481 
6 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 59 3481 
7 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 57 3249 
8 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 3 5 4 4 58 3364 
9 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 59 3481 
10 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 59 3481 
11 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 51 2601 
12 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 50 2500 
13 3 4 3 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 56 3136 
14 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 51 2601 
15 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 61 3721 
16 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 59 3481 
17 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 63 3969 
18 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 61 3721 
19 5 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 56 3136 
20 4 4 4 3 5 4 4 5 5 3 4 4 5 4 58 3364 
21 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 58 3364 
22 3 4 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 4 4 57 3249 
23 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 60 3600 
24 4 4 3 5 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 54 2916 
25 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 56 3136 
26 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 59 3481 
27 5 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 53 2809 
28 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 60 3600 
29 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 59 3481 
30 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 52 2704 
31 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 62 3844 
32 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 64 4096 
33 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 61 3721 
34 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 59 3481 
35 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 61 3721 
36 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 62 3844 
37 4 3 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 54 2916 
 38 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 4 55 3025 
39 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 57 3249 
40 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 5 52 2704 
41 5 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 58 3364 
42 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 56 3136 
43 5 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 52 2704 
44 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 61 3721 
45 5 4 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 4 60 3600 
46 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 59 3481 
47 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 57 3249 
48 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 54 2916 
49 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 64 4096 
50 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 63 3969 


























 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1 25 16 16 25 16 25 16 25 25 9 16 25 16 25 
2 16 9 9 16 9 16 16 16 16 16 25 16 9 16 
3 16 16 16 25 16 25 25 16 25 9 16 9 16 16 
4 25 16 9 16 25 16 16 25 16 16 25 16 25 25 
5 16 16 16 16 25 16 16 25 16 25 9 16 16 25 
6 25 16 25 25 16 16 25 16 16 16 16 16 9 16 
7 16 9 16 16 16 25 16 16 25 16 16 16 16 16 
8 16 16 25 16 16 16 25 25 16 9 9 25 16 16 
9 25 16 25 16 25 16 16 25 16 16 16 16 9 16 
10 16 16 16 16 16 9 16 16 25 16 16 25 25 25 
11 9 16 16 16 9 16 16 16 9 9 9 16 16 16 
12 16 9 9 16 16 16 9 16 9 16 16 9 16 9 
13 9 16 9 25 16 16 16 25 16 16 25 16 9 16 
14 16 16 16 16 9 9 16 16 16 9 16 9 16 9 
15 25 16 16 16 16 16 16 25 25 16 25 16 25 16 
16 16 16 16 16 25 16 25 16 16 16 16 25 16 16 
17 25 16 25 16 16 16 25 16 16 25 25 25 16 25 
18 16 9 16 16 25 25 16 25 16 16 25 25 16 25 
19 25 16 25 16 16 16 9 16 9 16 16 16 16 16 
20 16 16 16 9 25 16 16 25 25 9 16 16 25 16 
21 16 25 16 16 16 16 16 25 16 16 25 9 16 16 
22 9 16 16 16 16 25 16 25 16 9 25 16 16 16 
23 25 25 16 16 16 25 25 16 16 16 16 16 16 16 
24 16 16 9 25 9 16 16 16 25 16 16 16 9 9 
25 16 16 16 16 16 16 16 25 16 16 9 16 16 16 
26 16 16 9 25 16 16 25 16 16 16 16 25 16 25 
27 25 16 16 9 16 9 16 16 9 16 9 16 16 16 
28 16 25 16 16 25 16 16 25 25 16 25 16 9 16 
29 16 16 16 16 25 16 16 25 16 16 16 16 16 25 
30 9 16 9 16 16 16 16 16 16 9 16 9 16 16 
31 16 25 16 25 16 16 25 25 16 16 25 16 25 16 
32 25 16 25 25 16 25 16 16 25 25 16 25 16 25 
33 25 25 16 25 16 16 16 25 16 16 16 25 16 16 
34 16 25 16 16 25 16 25 16 16 16 16 16 16 16 
35 25 16 16 25 16 25 16 16 16 16 25 25 16 16 
36 16 25 16 16 25 16 16 25 16 25 16 16 25 25 
37 16 9 25 9 16 16 16 16 9 9 16 16 16 25 
38 16 16 16 16 16 25 25 16 16 16 9 9 9 16 
 39 16 16 9 16 16 16 16 16 16 25 25 16 16 16 
40 16 16 9 16 16 16 9 9 9 16 16 9 16 25 
41 25 9 16 16 16 25 25 16 16 9 16 25 16 16 
42 25 16 16 25 16 16 16 16 16 16 9 16 9 16 
43 25 16 9 9 16 16 9 16 9 16 16 9 16 16 
44 16 25 16 25 16 16 25 16 16 16 16 16 25 25 
45 25 16 25 16 9 25 16 25 16 25 16 16 16 16 
46 16 16 9 25 16 16 16 16 25 16 25 25 16 16 
47 9 16 16 16 16 9 25 16 16 16 16 25 16 25 
48 16 16 16 25 9 16 16 9 16 16 9 16 16 16 
49 25 25 16 16 25 16 25 16 25 25 25 16 25 16 
50 25 16 16 25 16 25 16 25 16 25 16 25 25 16 

























 1 2 3 4 5 6 7 
1 310 248 248 310 248 310 248 
2 212 159 159 212 159 212 212 
3 232 232 232 290 232 290 290 
4 305 244 183 244 305 244 244 
5 236 236 236 236 295 236 236 
6 295 236 295 295 236 236 295 
7 228 171 228 228 228 285 228 
8 232 232 290 232 232 232 290 
9 295 236 295 236 295 236 236 
10 236 236 236 236 236 177 236 
11 153 204 204 204 153 204 204 
12 200 150 150 200 200 200 150 
13 168 224 168 280 224 224 224 
14 204 204 204 204 153 153 204 
15 305 244 244 244 244 244 244 
16 236 236 236 236 295 236 295 
17 315 252 315 252 252 252 315 
18 244 183 244 244 305 305 244 
19 280 224 280 224 224 224 168 
20 232 232 232 174 290 232 232 
21 232 290 232 232 232 232 232 
22 171 228 228 228 228 285 228 
23 300 300 240 240 240 300 300 
24 216 216 162 270 162 216 216 
25 224 224 224 224 224 224 224 
26 236 236 177 295 236 236 295 
27 265 212 212 159 212 159 212 
28 240 300 240 240 300 240 240 
29 236 236 236 236 295 236 236 
30 156 208 156 208 208 208 208 
31 248 310 248 310 248 248 310 
32 320 256 320 320 256 320 256 
33 305 305 244 305 244 244 244 
34 236 295 236 236 295 236 295 
35 305 244 244 305 244 305 244 
36 248 310 248 248 310 248 248 
37 216 162 270 162 216 216 216 
38 220 220 220 220 220 275 275 
 39 228 228 171 228 228 228 228 
40 208 208 156 208 208 208 156 
41 290 174 232 232 232 290 290 
42 280 224 224 280 224 224 224 
43 260 208 156 156 208 208 156 
44 244 305 244 305 244 244 305 
45 300 240 300 240 180 300 240 
46 236 236 177 295 236 236 236 
47 171 228 228 228 228 171 285 
48 216 216 216 270 162 216 216 
49 320 320 256 256 320 256 320 
50 315 252 252 315 252 315 252 

























 8 9 10 11 12 13 14 
1 310 310 186 248 310 248 310 
2 212 212 212 265 212 159 212 
3 232 290 174 232 174 232 232 
4 305 244 244 305 244 305 305 
5 295 236 295 177 236 236 295 
6 236 236 236 236 236 177 236 
7 228 285 228 228 228 228 228 
8 290 232 174 174 290 232 232 
9 295 236 236 236 236 177 236 
10 236 295 236 236 295 295 295 
11 204 153 153 153 204 204 204 
12 200 150 200 200 150 200 150 
13 280 224 224 280 224 168 224 
14 204 204 153 204 153 204 153 
15 305 305 244 305 244 305 244 
16 236 236 236 236 295 236 236 
17 252 252 315 315 315 252 315 
18 305 244 244 305 305 244 305 
19 224 168 224 224 224 224 224 
20 290 290 174 232 232 290 232 
21 290 232 232 290 174 232 232 
22 285 228 171 285 228 228 228 
23 240 240 240 240 240 240 240 
24 216 270 216 216 216 162 162 
25 280 224 224 168 224 224 224 
26 236 236 236 236 295 236 295 
27 212 159 212 159 212 212 212 
28 300 300 240 300 240 180 240 
29 295 236 236 236 236 236 295 
30 208 208 156 208 156 208 208 
31 310 248 248 310 248 310 248 
32 256 320 320 256 320 256 320 
33 305 244 244 244 305 244 244 
34 236 236 236 236 236 236 236 
35 244 244 244 305 305 244 244 
36 310 248 310 248 248 310 310 
37 216 162 162 216 216 216 270 
38 220 220 220 165 165 165 220 
 39 228 228 285 285 228 228 228 
40 156 156 208 208 156 208 260 
41 232 232 174 232 290 232 232 
42 224 224 224 168 224 168 224 
43 208 156 208 208 156 208 208 
44 244 244 244 244 244 305 305 
45 300 240 300 240 240 240 240 
46 236 295 236 295 295 236 236 
47 228 228 228 228 285 228 285 
48 162 216 216 162 216 216 216 
49 256 320 320 320 256 320 256 
50 315 252 315 252 315 315 252 






















 Hasil Perhitungan Validitas Angket Kepuasan Nasabah 
No  Σ X ΣY Σ X2 ΣY² Σ XY N r. hit r. tabel Ket 
1 213 2890 927 167682 12360 50 0,433707 0,297 valid 
2 203 2890 839 167682 11774 50 0,416881 0,297 valid 
3 197 2890 795 167682 11428 50 0,377225 0,297 valid 
4 211 2890 907 167682 12232 50 0,35142 0,297 valid 
5 205 2890 857 167682 11898 50 0,476831 0,297 valid 
6 208 2890 880 167682 12056 50 0,346175 0,297 valid 
7 210 2890 898 167682 12182 50 0,434813 0,297 valid 
8 217 2890 957 167682 12587 50 0,449869 0,297 valid 
9 204 2890 850 167682 11848 50 0,53397 0,297 valid 
10 198 2890 802 167682 11493 50 0,453813 0,297 valid 
11 206 2890 870 167682 11951 50 0,378745 0,297 valid 
12 206 2890 870 167682 11976 50 0,592967 0,297 valid 
13 201 2890 825 167682 11659 50 0,39522 0,297 valid 
14 211 2890 905 167682 12238 50 0,436861 0,297 valid 
 
Contoh Perhitungan Validitas Butir 1 
 
  










      =  
    =  
    = 0,433707 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 
atau 0,433707 > 0,297, maka dapat disimpulkan angket butir 1 tersebut  valid. 
 
 
 Perhitungan Reliabilitas Angket Variabel Dimensi Kepuasan Nasabah 
1. Mencari Variansi tiap butir soal dengan rumus: =  
Contoh perhitungan varians butir  nomor 1 
=    =   0,3924 
Hasil perhitungan varians butir seluruh soal: 
1 = 0,3924   8   = 0,3044 
2 = 0,2964   9   = 0,3536 
3 = 0,3764   10 = 0,3584 
4 = 0,3316   11 = 0,4256 
5 = 0,33   12 = 0,4256 
6 = 0,2944   13 = 0,3396 
7 = 0,32   14 = 0,2916 
 
2. Mencari jumlah varians = 4,84 
3. Mencari varians total  
  =     
=    








 Dimasukkan kedalam rumus Alpha: 
 
r11 =  
=  
= 1,076923 x 0,621875 
= 0,669712 
 
Hasil perhitungan dibandingkan dengan nilai table korelasi product moment 
dengan N= 50 pada taraf signifikan 5% sebesar 0,297. Karena r hitung > r tabel 




























 UJI NORMALITAS 
No 
Resp X1 X2 X3 X4 X5 Y1 
1 25 19 23 21 30 62 
2 25 18 20 19 29 53 
3 23 18 23 23 27 58 
4 27 18 22 19 30 61 
5 25 17 20 17 27 59 
6 26 17 20 18 29 59 
7 25 14 20 17 29 57 
8 24 17 19 22 29 58 
9 27 15 19 21 28 59 
10 23 18 22 20 27 59 
11 20 19 18 19 26 51 
12 22 18 20 18 27 50 
13 26 15 21 22 29 56 
14 22 19 19 22 23 51 
15 22 16 19 24 28 61 
16 25 15 20 20 27 59 
17 24 18 21 20 28 63 
18 27 14 19 21 28 61 
19 27 13 20 19 30 56 
20 28 16 18 23 29 58 
21 23 20 22 18 30 58 
22 27 18 21 20 26 57 
23 25 19 23 22 27 60 
24 23 16 19 22 31 54 
25 22 18 20 19 25 56 
26 25 20 23 16 28 59 
27 25 18 22 21 27 53 
28 22 15 24 21 27 60 
29 23 19 19 23 26 59 
30 25 12 22 19 28 52 
31 26 20 20 23 29 62 
32 24 14 24 23 28 64 
33 26 17 20 22 29 61 
34 21 16 24 20 27 59 
35 21 18 19 19 28 61 
36 23 17 22 23 29 62 
37 22 20 22 21 24 54 
38 21 18 22 22 27 55 
 39 26 20 21 19 27 57 
40 24 18 22 21 26 52 
41 26 15 22 19 30 58 
42 25 19 21 18 29 56 
43 23 17 21 19 29 52 
44 25 18 19 21 31 61 
45 25 19 20 20 29 60 
46 25 19 19 22 24 59 
47 22 18 24 21 27 57 
48 22 17 18 23 30 54 
49 25 19 23 19 30 64 
50 27 19 24 23 26 63 
 
Perhitungan Uji Normalitas Variabel X1(reliabilitas) 
Mean = 24,240 
Modus = 25 
Median = 25 
SD = 1,95417 
Min = 20 
Max = 28 
x 
Batas 





20 20,5 1 20 400 400 
21 21,5 3 63 441 3969 
22 22,5 8 176 484 30976 
23 23,5 7 161 529 25921 
24 24,5 4 96 576 9216 
25 25,5 14 350 625 122500 
26 26,5 6 156 676 24336 
27 27,5 6 162 729 26244 
28 28,5 1 28 784 784 
  
50 1212 5244 244346 
 












  19,5 -2,43 0,4925           
20       0,0206 1 1,03 0,0009 0,000873786 
  20,5 -1,91 0,4719           
21       0,0527 3 2,635 0,133225 0,050559772 
  21,5 -1,40 0,4192           
22       0,1059 8 5,295 7,317025 1,38187441 
  22,5 -0,89 0,3133           
23       0,1653 7 8,265 1,600225 0,19361464 
  23,5 -0,38 0,148           
24       0,0963 4 4,815 0,664225 0,137949117 
  24,5 0,13 0,0517           
25       0,1872 14 9,36 21,5296 2,30017094 
  25,5 0,64 0,2389           
26       0,1381 6 6,905 0,819025 0,118613324 
  26,5 1,156502 0,377           
27       0,0755 6 3,775 4,950625 1,311423841 
  27,5 1,67 0,4525           
28       0,0329 1 1,645 0,416025 0,252902736 
  28,5 2,179955 0,4854           
          50 43,725 37,430875 5,747982566 
 
Nilai 2tabel  variabel X1 dengan dk = 6 (k – 3 = 9 – 3) pada taraf signifikansi 5% 
adalah sebesar 12,592, 2tabel  > 
2
hitung  atau 12,592 > 5,747982566. Sehingga nilai-
nilai pada variabel X1 terdistribusi secara normal. 
 
Perhitungan Uji Normalitas Variabel X2 (responsiveness) 
Mean = 17,340 
Modus = 18 
Median = 18 
SD = 1,94422 
Min = 12 









12 12,5 1 12 144 144 
13 13,5 1 13 169 169 
14 14,5 2 28 196 784 
15 15,5 5 75 225 5625 
16 16,5 4 64 256 4096 
17 17,5 8 136 289 18496 
18 18,5 14 252 324 63504 
19 19,5 10 190 361 36100 
20 20,5 5 100 400 10000 
    50 870 2364 138918 
 














  11,5 -3,00 0,4991           
12       0,0039 1 0,195 0,648025 3,323205 
  12,5 -2,49 0,4952           
13       0,0154 1 0,77 0,0529 0,068701 
  13,5 -1,98 0,4798           
14       0,0466 2 2,33 0,1089 0,046738 
  14,5 -1,46 0,4332           
15       0,1017 5 5,085 0,007225 0,001421 
  15,5 -0,95 0,3315           
16       0,1724 4 8,62 21,3444 2,476148 
  16,5 -0,43 0,1591           
17       0,1074 8 5,37 6,9169 1,288063 
  17,5 0,08 0,0517           
18       0,1969 14 9,845 17,26403 1,753583 
  18,5 0,59663962 0,2486           
19       0,1402 10 7,01 8,9401 1,275335 
  19,5 1,11 0,3888           
20       0,0728 5 3,64 1,8496 0,508132 
  20,5 1,62532862 0,4616           
          50 42,865 57,13208 10,74133 
 
 Nilai 2tabel  variabel X2 dengan dk=6 (k–3 =9– 3) pada taraf signifikansi 5% adalah 
sebesar 12,592, 2tabel  > 
2
hitung  atau 12,592 > 10,74133. Sehingga nilai-nilai pada 
variabel X2 terdistribusi secara normal. 
 
Perhitungan Uji Normalitas Variabel X3 (Assurance) 
Mean = 20,900 
Modus = 20 
Median = 21 
SD = 1,76416 
Min = 18 









18 18,5 3 54 324 2916 
19 19,5 10 190 361 36100 
20 20,5 11 220 400 48400 
21 21,5 6 126 441 15876 
22 22,5 10 220 484 48400 
23 23,5 5 115 529 13225 
24 24,5 5 120 576 14400 
  





















  17,5 -1,93 0,4608           
18       0,0296 3 1,48 2,3104 1,561081 
  18,5 -2,40 0,4904           
19       0,2292 10 11,46 2,1316 0,186003 
  19,5 -0,79 0,2612           
20       0,1898 11 9,49 2,2801 0,240263 
  20,5 -0,23 0,0714           
21       0,0654 6 3,27 7,4529 2,279174 
  21,5 0,34 0,1368           
22       0,171 10 8,55 2,1025 0,245906 
  22,5 0,91 0,3078           
23       0,1114 5 5,57 0,3249 0,05833 
  23,5 1,47 0,4192           
24       0,054 5 2,7 5,29 1,959259 
  24,5 2,0406364 0,4732           
     
50 42,52 21,8924 6,530018 
 
Nilai 2tabel  variabel X3 dengan dk = 4 (k–3 = 7 – 3) pada taraf signifikansi 5% 
adalah sebesar 9,488, 2tabel  > 
2
hitung  atau 9,488 > 6,530018. Sehingga nilai-nilai 
pada variabel X3 terdistribusi secara normal. 
 
Perhitungan Uji Normalitas Variabel X4(Empathy) 
Mean = 20,480 
Modus = 19 
Median = 21 
SD = 1,90852 
Min = 16 












16 16,5 1 16 256 256 
17 17,5 2 34 289 1156 
18 18,5 4 72 324 5184 
19 19,5 11 209 361 43681 
20 20,5 6 120 400 14400 
21 21,5 9 189 441 35721 
22 22,5 8 176 484 30976 
23 23,5 8 184 529 33856 
24 24,5 1 24 576 576 
  
50 1024 3660 165806 
 












  15,5 -2,61 0,4945           
16       0,0162 1 0,81 0,0361 0,044568 
  16,5 -2,09 0,4783           
17       0,0438 2 2,19 0,0361 0,016484 
  17,5 -1,56 0,4345           
18       0,0956 4 4,78 0,6084 0,12728 
  18,5 -1,04 0,3389           
19       0,1581 11 7,905 9,579025 1,211768 
  19,5 -0,51 0,1808           
20       0,1648 6 8,24 5,0176 0,608932 
  20,5 0,01 0,016           
21       0,1963 9 9,815 0,664225 0,067674 
  21,5 0,53 0,2123           
22       0,1454 8 7,27 0,5329 0,073301 
  22,5 1,0584117 0,3577           
23       0,078 8 3,9 16,81 4,310256 
  23,5 1,5823779 0,4357           
24       0,0464 1 2,32 1,7424 0,751034 
  24,5 2,1063441 0,4821           
     
50 47,23 35,02675 7,211299 
 
 Nilai 2tabel  variabel X4 dengan dk = 6 (k–3 = 9 – 3) pada taraf signifikansi 5% 
adalah sebesar 12,592, 2tabel  > 
2
hitung  atau 12,592 > 7,211299. Sehingga nilai-nilai 
pada variabel X4 terdistribusi secara normal. 
 
Perhitungan Uji Normalitas Variabel X5 (Tangible) 
Mean = 27,880 
Modus = 29 
Median = 28 
SD = 1,78016 
Min = 23 









23 23,5 1 23 529 529 
24 24,5 2 48 576 2304 
25 25,5 1 25 625 625 
26 26,5 5 130 676 16900 
27 27,5 12 324 729 104976 
28 28,5 8 224 784 50176 
29 29,5 12 348 841 121104 
30 30,5 7 210 900 44100 
31 31,5 2 62 961 3844 
  






















  22,5 -3,02 0,4992           
23       0,0036 1 0,18 0,6724 3,735556 
  23,5 -2,46 0,4956           
24       0,0212 2 1,06 0,8836 0,833585 
  24,5 -1,90 0,4744           
25       0,0629 1 3,145 4,601025 1,462965 
  25,5 -1,34 0,4115           
26       0,1381 5 6,905 3,629025 0,525565 
  26,5 -0,78 0,2734           
27       0,2098 12 10,49 2,2801 0,217359 
  27,5 -0,21 0,0636           
28       0,1064 8 5,32 7,1824 1,350075 
  28,5 0,35 0,17           
29       0,1808 12 9,04 8,7616 0,969204 
  29,5 0,910029 0,3508           
30       0,0987 7 4,935 4,264225 0,864078 
  30,5 1,47 0,4495           
31       0,038 2 1,9 0,01 0,005263 
  31,5 2,033522 0,4875           
     
50 42,975 32,28438 9,96365 
 
Nilai 2tabel  variabel X5 dengan dk = 6 (k–3 = 9 – 3) pada taraf signifikansi 5% 
adalah sebesar 12,592, 2tabel  > 
2
hitung  atau 12,592 > 9,96365. Sehingga nilai-nilai 
pada variabel X5 terdistribusi secara normal. 
 
Perhitungan Uji Normalitas Variabel Y1 (Kepuasan Nasabah) 
Mean = 57,800 
Modus = 59 
Median = 58,5 
SD = 3,61403 
Min = 50 
Max = 64 
 
 Interval Kelas 
Batas 





50 - 51 51,5 50,5 3 151,5 2550,25 7650,75 
52 - 53 53,5 52,5 5 262,5 2756,25 13781,25 
54 - 55 55,5 54,5 4 218 2970,25 11881 
56 - 57 57,5 56,5 8 452 3192,25 25538 
58 - 59 59,5 58,5 14 819 3422,25 47911,5 
60 - 61 61,5 60,5 9 544,5 3660,25 32942,25 
62 - 63 63,5 62,5 5 312,5 3906,25 19531,25 
64 - 65 65,5 64,5 2 129 4160,25 8320,5 
     
50 2889 26618 167556,5 
 













      49,5 -2,30 0,4893           
50 - 51       0,0302 3 1,51 2,2201 1,470265 
      51,5 -1,74 0,4591           
52 - 53       0,0761 5 3,805 1,428025 0,375302 
      53,5 -1,19 0,383           
54 - 55       0,1441 4 7,205 10,27203 1,42568 
      55,5 -0,64 0,2389           
56 - 57       0,207 8 10,35 5,5225 0,533575 
      57,5 -0,08 0,0319           
58 - 59       0,1489 14 7,445 42,96803 5,771394 
      59,5 0,47 0,1808           
60 - 61       0,1653 9 8,265 0,540225 0,065363 
      61,5 1,02 0,3461           
62 - 63       0,0968 5 4,84 0,0256 0,005289 
      63,5 1,58 0,4429           
64 - 65       0,0405 2 2,025 0,000625 0,000309 
      65,5 2,130585 0,4834           
       
50 45,445 62,97713 9,647177 
 
Nilai 2tabel  variabel Y1 dengan dk = 5 (k–3 = 8 – 3) pada taraf signifikansi 5% 
adalah sebesar 11,07, 2tabel  > 
2
hitung  atau 11,07 > 9,647177. Sehingga nilai-nilai 
pada variabel Y1 terdistribusi secara normal. 
 





















367185 - 514007 514007,486 440596 1 440596 1,94125E+11 1,94125E+11 
514008 - 660830 660830,471 587419 1 587419 3,45061E+11 3,45061E+11 
660831 - 807653 807653,457 734242 0 0 5,39111E+11 0 
807654 - 954476 954476,543 881065 0 0 7,76276E+11 0 
954477 - 1101299 1101299,53 1027888 0 0 1,05655E+12 0 
1101300 - 1248122 1248122,51 1174711 0 0 1,37995E+12 0 
1248123 - 1394945 1394945,5 1321534 1 1321534 1,74645E+12 1,74645E+12 
          3 2349549 6,03752E+12 2,28564E+12 
 
















      367184,5 -0,82 0,2939           
367185 - 514007       0,0885 1 0,2655 0,53949 2,031978 
      514007,486 -0,54 0,2054           
514008 - 660830       0,1028 1 0,3084 0,478311 1,550942 
      660830,471 -0,26 0,1026           
660831 - 807653       0,0986 0 0,2958 0,087498 0,2958 
      807653,457 0,01 0,004           
807654 - 954476       0,1101 0 0,3303 0,109098 0,3303 
      954476,543 0,29 0,1141           
954477 - 1101299       0,0982 0 0,2946 0,086789 0,2946 
      1101299,53 0,56 0,2123           
1101300 - 1248122       0,0873 0 0,2619 0,068592 0,2619 
      1248122,51 0,84 0,2996           
1248123 - 1394945       0,069 1 0,207 0,628849 3,037918 
      1394945,5 1,12 0,3686           
              3 1,9635 1,998626 7,803438 
 Nilai 2tabel  variabel Y2 dengan dk = 4 (k-3 =7–3) pada taraf signifikansi 5% adalah 
sebesar 11,07, 2tabel  > 
2
hitung  atau 9,488 > 7,803438. Sehingga nilai-nilai pada 










































 UJI LINIERITAS REGRESI X1 DAN Y 
No. 







11 20 1 1 51 400 2601 0,00 1020 
34 21 2 3 59 441 3481 18,67 1239 
35 21     61 441 3721   1281 
38 21     55 441 3025   1155 
12 22 3 8 50 484 2500 107,88 1100 
14 22     51 484 2601   1122 
15 22     61 484 3721   1342 
25 22     56 484 3136   1232 
28 22     60 484 3600   1320 
37 22     54 484 2916   1188 
47 22     57 484 3249   1254 
48 22     54 484 2916   1188 
3 23 4 7 58 529 3364 67,71 1334 
10 23     59 529 3481   1357 
21 23     58 529 3364   1334 
24 23     54 529 2916   1242 
29 23     59 529 3481   1357 
36 23     62 529 3844   1426 
43 23     52 529 2704   1196 
8 24 5 4 58 576 3364 90,75 1392 
17 24     63 576 3969   1512 
32 24     64 576 4096   1536 
40 24     52 576 2704   1248 
1 25 6 14 62 625 3844 163,71 1550 
2 25     53 625 2809   1325 
5 25     59 625 3481   1475 
7 25     57 625 3249   1425 
16 25     59 625 3481   1475 
23 25     60 625 3600   1500 
26 25     59 625 3481   1475 
27 25     53 625 2809   1325 
30 25     52 625 2704   1300 
42 25     56 625 3136   1400 
44 25     61 625 3721   1525 
45 25     60 625 3600   1500 
46 25     59 625 3481   1475 
49 25     64 625 4096   1600 










 13 26     56 676 3136   1456 
31 26     62 676 3844   1612 
33 26     61 676 3721   1586 
39 26     57 676 3249   1482 
41 26     58 676 3364   1508 
4 27 8 6 61 729 3721 35,50 1647 
9 27     59 729 3481   1593 
18 27     61 729 3721   1647 
19 27     56 729 3136   1512 
22 27     57 729 3249   1539 
50 27     63 729 3969   1701 
20 28 9 1 58 784 3364 0,00 1624 
jumlah 1212   50 2890 29566 167682 511,0536 70166 
kuadrat 1468944     8352100         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X1 dengan Y1 



















  = 511,0536 
 











  =  
  = 0,60068405 
 

















  = 0,60068405  
  = 67,5168876 
 







  =  = 167042 
JK (T)  =  2Y  
  = 167682 
 
JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
   = 167682 –  167042 –  67,5168876 = 572,483112 
 
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = 572,483112 – 511,0536 = 61,43 
dk (TC) = k – 2 
  = 9 – 2 = 7 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 9 = 41 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = 8,77564872 
 





  =  = 12,4647213 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 67,5168876 
 





  =  = 11,9267315 
 





  =  = 0,70403891 
 
Hasil perhitungan linieritas antara X1 dengan Y1 diperoleh nilai Fhitung= -
3,00504411 . Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) 
= 7;41 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau -
3,00504411 < 2,34, berarti antara X1 dengan Y1 Linier. 
 UJI LINIERITAS REGRESI X2 DAN Y 
No. 







30 12 1 1 52 144 2704 0,00 624 
19 13 2 1 56 169 3136 0,00 728 
7 14 3 2 57 196 3249 24,50 798 
32 14     64 196 4096   896 
9 15 4 5 59 225 3481 9,20 885 
13 15     56 225 3136   840 
16 15     59 225 3481   885 
28 15     60 225 3600   900 
41 15     58 225 3364   870 
15 16 5 4 61 256 3721 26,00 976 
20 16     58 256 3364   928 
24 16     54 256 2916   864 
34 16     59 256 3481   944 
5 17 6 8 59 289 3481 87,50 1003 
6 17     59 289 3481   1003 
8 17     58 289 3364   986 
18 17     61 289 3721   1037 
33 17     61 289 3721   1037 
36 17     62 289 3844   1054 
43 17     52 289 2704   884 
48 17     54 289 2916   918 
2 18 7 14 53 324 2809 199,71 954 
3 18     58 324 3364   1044 
4 18     61 324 3721   1098 
10 18     59 324 3481   1062 
12 18     50 324 2500   900 
17 18     63 324 3969   1134 
22 18     57 324 3249   1026 
25 18     56 324 3136   1008 
27 18     53 324 2809   954 
35 18     61 324 3721   1098 
38 18     55 324 3025   990 
40 18     52 324 2704   936 
44 18     61 324 3721   1098 
47 18     57 324 3249   1026 
1 19 8 10 62 361 3844 186,50 1178 
11 19     51 361 2601   969 










 23 19     60 361 3600   1140 
29 19     59 361 3481   1121 
42 19     56 361 3136   1064 
45 19     60 361 3600   1140 
46 19     59 361 3481   1121 
49 19     64 361 4096   1216 
50 19     63 361 3969   1197 
21 20 9 5 58 400 3364 34,00 1160 
26 20     59 400 3481   1180 
31 20     62 400 3844   1240 
37 20     54 400 2916   1080 
39 20     57 400 3249   1140 
jumlah 870   50 2890 15312 167682 567,4143 50303 
kuadrat 756900     8352100         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X2 dengan Y1 



















  = 567,4143 
 











  =  
  = 0,097701 
 

















  = 0,097701  
  = 1,66092 
 







  =  = 167042 
JK (T)  =  2Y  
  = 167682 
 
JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
  = 167682 –  167042 –  1,66092= 638,3391 
  
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = 638,3391– 567,4143 = 70,92 
dk (TC) = k – 2 
  = 9 – 2 = 7 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 9 = 41 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = 10,13211 
 





  =  = 13,83937 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 1,66092 
 





  =  = 13,29873 
 
 





  =  = 0,732122 
 
Hasil perhitungan linieritas antara X2 dengan Y1 diperoleh nilai Fhitung= 0,732122. 
Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 7;41 dan 
taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau 0,732122 < 2,34, 
berarti antara X2 dengan Y1 Linier. 
 UJI LINIERITAS REGRESI X3 DAN Y 







11 18 1 3 51 324 2601 24,67 918 
20 18 
 
  58 324 3364   1044 
48 18     54 324 2916   972 
8 19 2 10 58 361 3364 102,40 1102 
9 19     59 361 3481   1121 
14 19     51 361 2601   969 
15 19     61 361 3721   1159 
18 19     61 361 3721   1159 
24 19     54 361 2916   1026 
29 19     59 361 3481   1121 
35 19     61 361 3721   1159 
44 19     61 361 3721   1159 
46 19     59 361 3481   1121 
2 20 3 11 53 400 2809 126,73 1060 
5 20     59 400 3481   1180 
6 20     59 400 3481   1180 
7 20     57 400 3249   1140 
12 20     50 400 2500   1000 
16 20     59 400 3481   1180 
19 20     56 400 3136   1120 
25 20     56 400 3136   1120 
31 20     62 400 3844   1240 
33 20     61 400 3721   1220 
45 20     60 400 3600   1200 
13 21 4 6 56 441 3136 62,83 1176 
17 21     63 441 3969   1323 
22 21     57 441 3249   1197 
39 21     57 441 3249   1197 
42 21     56 441 3136   1176 
43 21     52 441 2704   1092 
4 22 5 10 61 484 3721 122,40 1342 
10 22     59 484 3481   1298 
21 22     58 484 3364   1276 
27 22     53 484 2809   1166 
30 22     52 484 2704   1144 
36 22     62 484 3844   1364 
37 22     54 484 2916   1188 










 40 22     52 484 2704   1144 
41 22     58 484 3364   1276 
1 23 6 5 62 529 3844 23,20 1426 
3 23     58 529 3364   1334 
23 23     60 529 3600   1380 
26 23     59 529 3481   1357 
49 23     64 529 4096   1472 
28 24 7 5 60 576 3600 33,20 1440 
32 24     64 576 4096   1536 
34 24     59 576 3481   1416 
47 24     57 576 3249   1368 
50 24     63 576 3969   1512 
jumlah 1045   50 2890 21993 167682 495,4273 60480 
kuadrat 1092025     8352100         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X3 dengan Y1 



















  = 495,4273 
 











  =  
  = 0,518033 
 

















  = 0,518033  
  = 40,92459 
 







  =  = 167042 
JK (T)  =  2Y  
  = 167682 
 
JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
  = 167682 –  167042 –  40,92459= 599,0754 
  
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = 599,0754– 495,4273 = 103,65 
dk (TC) = k – 2 
  = 7 – 2 = 5 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 7 = 43 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = 20,72963 
 





  =  = 11,52156 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 40,92459 
 





  =  = 12,48074 
 





  =  = 1,799202 
 
Hasil perhitungan linieritas antara X3 dengan Y1 diperoleh nilai Fhitung= 1,799202. 
Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 5; 43 dan 
taraf signifikansi 5% sebesar 2,45. Karena Fhitung < Ftabel atau 1,799202< 2,45, 
berarti antara X3 dengan Y1 Linier. 
 
 UJI LINIERITAS REGRESI X4 DAN Y 
No. 







26 16 1 1 59 256 3481 0,00 944 
5 17 2 2 59 289 3481 2,00 1003 
7 17     57 289 3249   969 
6 18 3 4 59 324 3481 48,75 1062 
12 18 
 
  50 324 2500   900 
21 18     58 324 3364   1044 
42 18     56 324 3136   1008 
2 19 4 11 53 361 2809 182,73 1007 
4 19     61 361 3721   1159 
11 19     51 361 2601   969 
19 19     56 361 3136   1064 
25 19     56 361 3136   1064 
30 19 
 
  52 361 2704   988 
35 19     61 361 3721   1159 
39 19     57 361 3249   1083 
41 19     58 361 3364   1102 
43 19     52 361 2704   988 
49 19     64 361 4096   1216 
10 20 5 6 59 400 3481 19,50 1180 
16 20     59 400 3481   1180 
17 20     63 400 3969   1260 
22 20     57 400 3249   1140 
34 20     59 400 3481   1180 
45 20     60 400 3600   1200 
1 21 6 9 62 441 3844 116,00 1302 
9 21 
 
  59 441 3481   1239 
18 21     61 441 3721   1281 
27 21 
 
  53 441 2809   1113 
28 21     60 441 3600   1260 
37 21     54 441 2916   1134 
40 21 
 
  52 441 2704   1092 
44 21     61 441 3721   1281 
47 21     57 441 3249   1197 
8 22 7 8 58 484 3364 79,50 1276 
13 22     56 484 3136   1232 
14 22     51 484 2601   1122 
23 22     60 484 3600   1320 










 33 22     61 484 3721   1342 
38 22 
 
  55 484 3025   1210 
46 22     59 484 3481   1298 
3 23 8 8 58 529 3364 78,00 1334 
20 23     58 529 3364   1334 
29 23     59 529 3481   1357 
31 23     62 529 3844   1426 
32 23     64 529 4096   1472 
36 23     62 529 3844   1426 
48 23     54 529 2916   1242 
50 23     63 529 3969   1449 
15 24 9 1 61 576 3721 0,00 1464 
jumlah 1024   50 2890 21150 167682 526,4773 59260 
kuadrat 1048576     8352100         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X4 dengan Y1 



















  = 526,4773 
 











  =  
  = 0,407889 
 

















  = 0,407889  
  =29,69431 
 







  =  = 167042 
JK (T)  =  2Y  
  = 167682 
 
JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
  = 167682 –  167042 –  29,69431= 610,3057 
  
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = 610,3057 – 526,4773= 83,83 
dk (TC) = k – 2 
  =9 – 2 = 7 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 9 = 41 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = 11,97549 
 





  =  = 12,84091 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 29,69431 
 





  =  = 12,7147 
 





  =  = 1,799202 
 
Hasil perhitungan linieritas antara X4 dengan Y1 diperoleh nilai Fhitung= 0,932604. 
Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 7;41 dan 
taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau 0,932604< 2,34, 
berarti antara X4 dengan Y1 Linier. 
 
 UJI LINIERITAS REGRESI X5 DAN Y 







14 23 1 1 51 529 2601 0,00 1173 
37 24 2 2 54 576 2916 12,50 1296 
46 24     59 576 3481   1416 
25 25 3 1 56 625 3136 0,00 1400 
11 26 4 5 51 676 2601 99,20 1326 
22 26     57 676 3249   1482 
29 26     59 676 3481   1534 
40 26     52 676 2704   1352 
50 26     63 676 3969   1638 
3 27 5 12 58 729 3364 103,67 1566 
5 27 
 
  59 729 3481   1593 
10 27     59 729 3481   1593 
12 27     50 729 2500   1350 
16 27     59 729 3481   1593 
23 27     60 729 3600   1620 
27 27     53 729 2809   1431 
28 27     60 729 3600   1620 
34 27     59 729 3481   1593 
38 27     55 729 3025   1485 
39 27     57 729 3249   1539 
47 27     57 729 3249   1539 
9 28 6 8 59 784 3481 94,00 1652 
15 28 
 
  61 784 3721   1708 
17 28     63 784 3969   1764 
18 28     61 784 3721   1708 
26 28     59 784 3481   1652 
30 28     52 784 2704   1456 
32 28     64 784 4096   1792 
35 28     61 784 3721   1708 
2 29 7 12 53 841 2809 115,67 1537 
6 29     59 841 3481   1711 
7 29     57 841 3249   1653 
8 29     58 841 3364   1682 
13 29     56 841 3136   1624 
20 29     58 841 3364   1682 
31 29 
 
  62 841 3844   1798 
33 29     61 841 3721   1769 










 42 29     56 841 3136   1624 
43 29     52 841 2704   1508 
45 29     60 841 3600   1740 
1 30 8 7 62 900 3844 74,00 1860 
4 30     61 900 3721   1830 
19 30     56 900 3136   1680 
21 30     58 900 3364   1740 
41 30     58 900 3364   1740 
48 30     54 900 2916   1620 
49 30 
 
  64 900 4096   1920 
24 31 9 2 54 961 2916 24,50 1674 
44 31     61 961 3721   1891 
jumlah 1394   50 2890 39020 167682 523,5333 80660 
kuadrat 1943236     8352100         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X5 dengan Y1 



















  = 523,5333 
 











  =  
  = 0,55899 
 

















  = 0,55899  
  =48,52035 
 







  =  = 167042 
JK (T)  =  2Y  
  = 167682 
 
JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
  = 167682 –  167042 –  48,52035 = 591,4796 
  
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = 591,4796 – 523,5333 = 67,95 
dk (TC) = k – 2 
  =9 – 2 = 7 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 9 = 41 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = 9,706617 
 





  =  =12,76911 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 48,52035 
 





  =  = 12,32249 
 
 





  =  = 0,760164 
 
Hasil perhitungan linieritas antara X5 dengan Y1 diperoleh nilai Fhitung= 0,760164. 
Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 7;41 dan 
taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau 0,760164 < 2,34, 
berarti antara X5 dengan Y1 Linier. 
 UJI LINIERITAS REGRESI X1 DAN Y 
No. 




  XY 
11 20 1 1 1394934 400 1945840864356 0,00 27898680 
34 21 2 3 1394934 441 1945840864356 1297227242904,00 29293614 
35 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
38 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
12 22 3 8 1394934 484 1945840864356 1702610756311,50 30688548 
14 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
15 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
25 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
28 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
37 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
47 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
48 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
3 23 4 7 1394934 529 1945840864356 1667863598019,43 32083482 
10 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
21 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
24 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
29 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
36 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
43 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
8 24 5 4 1394934 576 1945840864356 1459380648267,00 33478416 
17 24     1394934 576 1945840864356   33478416 
32 24     1394934 576 1945840864356   33478416 
40 24     1394934 576 1945840864356   33478416 
1 25 6 14 1394934 625 1945840864356 1806852231187,71 34873350 
2 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
5 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
7 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
16 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
23 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
26 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
27 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
30 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
42 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
44 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
45 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
46 25     1394934 625 1945840864356   34873350 
49 25     1394934 625 1945840864356   34873350 










 13 26     1394934 676 1945840864356   36268284 
31 26     1394934 676 1945840864356   36268284 
33 26     1394934 676 1945840864356   36268284 
39 26     1394934 676 1945840864356   36268284 
41 26     1394934 676 1945840864356   36268284 
4 27 8 6 1394934 729 1945840864356 1621534053630,00 37663218 
9 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
18 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
19 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
22 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
50 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
20 28 9 1 1394934 784 1945840864356 0,00 39058152 
jumlah 1212   50 1394934 29566 97292043217800 11177002583949,60 1690660008 
kuadrat 1468944     1,95E+12         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X1 dengan Y2 



















  = 11177002583949,60 
 











  =  
  = 8854461,35 
 

















  = 8854461,35  
  =1,46705E+16 
 







  =  = 38916817287 
JK (T)  =  2Y  
  = 97292043217800 
 
 JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
  = 97292043217800–38916817287–(1,46705E+16) = -1,45732E+16 
 
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = (-1,45732E+16)– 11177002583949,60 = -14584409899321500,00 
 
dk (TC) = k – 2 
  =9 – 2 = 7 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 9 = 41 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = -2,08349E+15 
 





  =  =2,7261E+11 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 1,46705E+16 
 





  =  = -3,03609E+14 
 





  =  = -7642,744253 
Hasil perhitungan linieritas antara X1 dengan Y2 diperoleh nilai Fhitung= -
7642,744253. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk 
(G) = 7;41 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau -
7642,744253 < 2,34, berarti antara X1 dengan Y2 Linier. 
 UJI LINIERITAS REGRESI X2 DAN Y 
No. 







30 12 1 1 1394934 144 1945840864356 0,00 16739208 
19 13 2 1 1394934 169 1945840864356 0,00 18134142 
7 14 3 2 1394934 196 1945840864356 972920432178,00 19529076 
32 14     1394934 196 1945840864356   19529076 
9 15 4 5 1394934 225 1945840864356 1556672691484,80 20924010 
13 15     1394934 225 1945840864356   20924010 
16 15     1394934 225 1945840864356   20924010 
28 15     1394934 225 1945840864356   20924010 
41 15     1394934 225 1945840864356   20924010 
15 16 5 4 1394934 256 1945840864356 1459380648267,00 22318944 
20 16     1394934 256 1945840864356   22318944 
24 16     1394934 256 1945840864356   22318944 
34 16     1394934 256 1945840864356   22318944 
5 17 6 8 1394934 289 1945840864356 1702610756311,50 23713878 
6 17     1394934 289 1945840864356   23713878 
8 17     1394934 289 1945840864356   23713878 
18 17     1394934 289 1945840864356   23713878 
33 17     1394934 289 1945840864356   23713878 
36 17     1394934 289 1945840864356   23713878 
43 17     1394934 289 1945840864356   23713878 
48 17     1394934 289 1945840864356   23713878 
2 18 7 14 1394934 324 1945840864356 1806852231187,71 25108812 
3 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
4 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
10 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
12 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
17 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
22 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
25 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
27 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
35 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
38 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
40 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
44 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
47 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
1 19 8 10 1394934 361 1945840864356 1751256777920,40 26503746 
11 19     1394934 361 1945840864356   26503746 










 23 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
29 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
42 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
45 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
46 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
49 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
50 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
21 20 9 5 1394934 400 1945840864356 1556672691484,80 27898680 
26 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
31 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
37 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
39 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
jumlah 870   50 1394934 15312 97292043217800 10806366228834,20 1213592580 
kuadrat 756900     1,95E+12         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X2 dengan Y2 



















  = 10806366228834,20 
 











  =  
  = 6835176,6 

















  = 6835176,6  
  =8,12922E+15 
 







  =  = 38916817287 
JK (T)  =  2Y  
  = 97292043217800 
 
 
 JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
  = 97292043217800–38916817287–(8,12922E+15) = -8,03196E+15 
 
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = (-8,03196E+15) – 10806366228834,20= -8042770452482960,00 
 
dk (TC) = k – 2 
  =9 – 2 = 7 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 9 = 41 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = -1,14897E+15 





  =  =2,6357E+11 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 8,12922E+15 
 





  =  = -1,67333E+14 





  =  = -4359,250326 
Hasil perhitungan linieritas antara X2 dengan Y2 diperoleh nilai Fhitung= -
4359,250326. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk 
(G) = 7;41 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau -
4359,250326 < 2,34, berarti antara X2 dengan Y2 Linier. 
 UJI LINIERITAS REGRESI X3 DAN Y 
No. 







11 18 1 3 1394934 324 1945840864356 1297227242904,00 25108812 
20 18 
 
  1394934 324 1945840864356   25108812 
48 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
8 19 2 10 1394934 361 1945840864356 1751256777920,40 26503746 
9 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
14 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
15 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
18 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
24 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
29 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
35 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
44 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
46 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
2 20 3 11 1394934 400 1945840864356 1768946240323,64 27898680 
5 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
6 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
7 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
12 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
16 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
19 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
25 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
31 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
33 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
45 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
13 21 4 6 1394934 441 1945840864356 1621534053630,00 29293614 
17 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
22 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
39 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
42 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
43 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
4 22 5 10 1394934 484 1945840864356 1751256777920,40 30688548 
10 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
21 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
27 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
30 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
36 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
37 22     1394934 484 1945840864356   30688548 










 40 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
41 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
1 23 6 5 1394934 529 1945840864356 1556672691484,80 32083482 
3 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
23 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
26 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
49 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
28 24 7 5 1394934 576 1945840864356 1556672691484,80 33478416 
32 24     1394934 576 1945840864356   33478416 
34 24     1394934 576 1945840864356   33478416 
47 24     1394934 576 1945840864356   33478416 
50 24     1394934 576 1945840864356   33478416 
jumlah 1045   50 1394934 21993 97292043217800 11303566475668,00 1457706030 
kuadrat 1092025     1,95E+12         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X3 dengan Y2 



















  = 11303566475668,00 
 











  =  
  = 9367553,504 

















  = 9367553,504  
  =1,3382E+16 







  =  = 38916817287 
JK (T)  =  2Y  
  = 97292043217800 
 
JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
  = 97292043217800 –  38916817287 –  (1,3382E+16)= -1,3382E+16 
  
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = (-1,3382E+16) – 11303566475668,00= -13296086884995700,00 
 
dk (TC) = k – 2 
  =7– 2 = 5 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 7 = 43 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = -2,65922E+15 
 





  =  =2,62874E+11 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 1,3382E+16 
 





  =  = -2,76766E+14 





  =  = -10115,953 
 
Hasil perhitungan linieritas antara X3 dengan Y2 diperoleh nilai Fhitung= -10115,953. 
Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk (G) = 5;43 dan 
taraf signifikansi 5% sebesar 2,45. Karena Fhitung < Ftabel atau -10115,953 < 2,45, 
berarti antara X3 dengan Y2 Linier. 
 
 UJI LINIERITAS REGRESI X4 DAN Y 
No. 







26 16 1 1 1394934 256 1945840864356 0,00 22318944 
5 17 2 2 1394934 289 1945840864356 972920432178,00 23713878 
7 17     1394934 289 1945840864356   23713878 
6 18 3 4 1394934 324 1945840864356 1459380648267,00 25108812 
12 18 
 
  1394934 324 1945840864356   25108812 
21 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
42 18     1394934 324 1945840864356   25108812 
2 19 4 11 1394934 361 1945840864356 1768946240323,64 26503746 
4 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
11 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
19 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
25 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
30 19 
 
  1394934 361 1945840864356   26503746 
35 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
39 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
41 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
43 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
49 19     1394934 361 1945840864356   26503746 
10 20 5 6 1394934 400 1945840864356 1667863598019,43 27898680 
16 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
17 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
22 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
34 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
45 20     1394934 400 1945840864356   27898680 
1 21 6 9 1394934 441 1945840864356  1702610756311,50 27898680 
9 21 
 
  1394934 441 1945840864356 
 
29293614 
18 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
27 21 
 
  1394934 441 1945840864356   29293614 
28 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
37 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
40 21 
 
  1394934 441 1945840864356   29293614 
44 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
47 21     1394934 441 1945840864356   29293614 
8 22 7 8 1394934 484 1945840864356 1702610756311,50 30688548 
13 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
14 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
23 22     1394934 484 1945840864356   30688548 










 33 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
38 22 
 
  1394934 484 1945840864356   30688548 
46 22     1394934 484 1945840864356   30688548 
3 23 8 8 1394934 529 1945840864356 1702610756311,50 32083482 
20 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
29 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
31 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
32 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
36 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
48 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
50 23     1394934 529 1945840864356   32083482 
15 24 9 1 1394934 576 1945840864356 0,00 33478416 
jumlah 1024   50 1394934 21150 97292043217800 10976943187722,60 1427017482 
kuadrat 1048576     1,95E+12         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X4 dengan Y2 



















  = 10976943187722,60 
 











  =  
  = 7838118,666 

















  = 7838118,666  
  =1,09614E+16 







  =  = 38916817287 
 
JK (T)  =  2Y  
  = 97292043217800 
 
JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
  =97292043217800–38916817287–  (1,09614E+16)= -1,08642E+16 
  
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = -1,08642E+16 – 10976943187722,60= -10875153531695000,00 
 
dk (TC) = k – 2 
  =9 – 2 = 7 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 9 = 41 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = -1,55359E+15 
 





  =  = 2,6773E+11 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 1,09614E+16 
 





  =  = -2,26337E+14 
 





  =  = -5802,829325 
 
Hasil perhitungan linieritas antara X4 dengan Y2 diperoleh nilai Fhitung= -
5802,829325. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk 
(G) = 7;41 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau -
5802,829325< 2,34, berarti antara X4 dengan Y2 Linier. 
 UJI LINIERITAS REGRESI X5 DAN Y 
No. 







14 23 1 1 1394934 529 1945840864356 0,00 32083482 
37 24 2 2 1394934 576 1945840864356 972920432178,00 33478416 
46 24     1394934 576 1945840864356   33478416 
25 25 3 1 1394934 625 1945840864356 0,00 34873350 
11 26 4 5 1394934 676 1945840864356 1556672691484,80 36268284 
22 26     1394934 676 1945840864356   36268284 
29 26     1394934 676 1945840864356   36268284 
40 26     1394934 676 1945840864356   36268284 
50 26     1394934 676 1945840864356   36268284 
3 27 5 12 1394934 729 1945840864356 1783687458993,00 37663218 
5 27 
 
  1394934 729 1945840864356   37663218 
10 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
12 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
16 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
23 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
27 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
28 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
34 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
38 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
39 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
47 27     1394934 729 1945840864356   37663218 
9 28 6 8 1394934 784 1945840864356 1702610756311,50 39058152 
15 28 
 
  1394934 784 1945840864356   39058152 
17 28     1394934 784 1945840864356   39058152 
18 28     1394934 784 1945840864356   39058152 
26 28     1394934 784 1945840864356   39058152 
30 28     1394934 784 1945840864356   39058152 
32 28     1394934 784 1945840864356   39058152 
35 28     1394934 784 1945840864356   39058152 
2 29 7 12 1394934 841 1945840864356 1783687458993,00 40453086 
6 29     1394934 841 1945840864356   40453086 
7 29     1394934 841 1945840864356   40453086 
8 29     1394934 841 1945840864356   40453086 
13 29     1394934 841 1945840864356   40453086 
20 29     1394934 841 1945840864356   40453086 
31 29 
 
  1394934 841 1945840864356   40453086 
33 29     1394934 841 1945840864356   40453086 










 42 29     1394934 841 1945840864356   40453086 
43 29     1394934 841 1945840864356   40453086 
45 29     1394934 841 1945840864356   40453086 
1 30 8 7 1394934 900 1945840864356 1667863598019,43 41848020 
4 30     1394934 900 1945840864356   41848020 
19 30     1394934 900 1945840864356   41848020 
21 30     1394934 900 1945840864356   41848020 
41 30     1394934 900 1945840864356   41848020 
48 30     1394934 900 1945840864356   41848020 
49 30 
 
  1394934 900 1945840864356   41848020 
24 31 9 2 1394934 961 1945840864356 972920432178,00 43242954 
44 31     1394934 961 1945840864356   43242954 
jumlah 1394   50 1394934 39020 97292043217800 10440362828157,70 1944537996 
kuadrat 1943236     1,95E+12         
Perhitungan Uji Linieritas Regresi X5 dengan Y2 



















  = 10440362828157,70 
 











  =  
  = 12272328,93 

















  = 12272328,93  
  =2,33867E+16 







  =  = 38916817287 
 
JK (T)  =  2Y  
  = 97292043217800 
 
JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 
  =97292043217800–38916817287 –  2,33867E+16 = -2,32895E+16 
  
JK (TC) = JK (S) – JK (G) 
  = -2,32895E+16– 10440362828157,70 = -23299916940055600,00 
 
dk (TC) = k – 2 
  =9 – 2 = 7 
 
dk (G)  = n – k 
  = 50 – 9 = 41 
 
dk reg  = 1 
 
dk (S)  = n – 2 
  = 50– 2 = 48 
 





  =  = -3,32856E+15 
 





  =  = 2,54643E+11 
 
KT reg  = JK (b/a)  
= 2,33867E+16 
 





  =  = -4,85197E+14 





  =  = -13071,47504 
 
Hasil perhitungan linieritas antara X5 dengan Y2 diperoleh nilai Fhitung= -
13071,47504. Hasil tersebut dikonsultasikan dengan nilai Ftabel pada dk (TC);dk 
(G) = 7;41 dan taraf signifikansi 5% sebesar 2,34. Karena Fhitung < Ftabel atau -
13071,47504 < 2,34, berarti antara X5 dengan Y2 Linier. 
 
 UJI multikolinieritas 





1 25 19 625 361 475 
2 25 18 625 324 450 
3 23 18 529 324 414 
4 27 18 729 324 486 
5 25 17 625 289 425 
6 26 17 676 289 442 
7 25 14 625 196 350 
8 24 17 576 289 408 
9 27 15 729 225 405 
10 23 18 529 324 414 
11 20 19 400 361 380 
12 22 18 484 324 396 
13 26 15 676 225 390 
14 22 19 484 361 418 
15 22 16 484 256 352 
16 25 15 625 225 375 
17 24 18 576 324 432 
18 27 14 729 196 378 
19 27 13 729 169 351 
20 28 16 784 256 448 
21 23 20 529 400 460 
22 27 18 729 324 486 
23 25 19 625 361 475 
24 23 16 529 256 368 
25 22 18 484 324 396 
26 25 20 625 400 500 
27 25 18 625 324 450 
28 22 15 484 225 330 
29 23 19 529 361 437 
30 25 12 625 144 300 
31 26 20 676 400 520 
32 24 14 576 196 336 
33 26 17 676 289 442 
34 21 16 441 256 336 
35 21 18 441 324 378 
36 23 17 529 289 391 
37 22 20 484 400 440 
38 21 18 441 324 378 
 39 26 20 676 400 520 
40 24 18 576 324 432 
41 26 15 676 225 390 
42 25 19 625 361 475 
43 23 17 529 289 391 
44 25 18 625 324 450 
45 25 19 625 361 475 
46 25 19 625 361 475 
47 22 18 484 324 396 
48 22 17 484 289 374 
49 25 19 625 361 475 
50 27 19 729 361 513 
JUMLAH 1212 867 29566 15219 20978 
KUADRAT 1468944 751689       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X1 dengan X2 (Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = -0,204546897 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = -0,204546897. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau -0,204546897 < 0,7, 








 UJI multikolinieritas 





1 25 23 625 529 575 
2 25 20 625 400 500 
3 23 23 529 529 529 
4 27 22 729 484 594 
5 25 20 625 400 500 
6 26 20 676 400 520 
7 25 20 625 400 500 
8 24 19 576 361 456 
9 27 19 729 361 513 
10 23 22 529 484 506 
11 20 18 400 324 360 
12 22 20 484 400 440 
13 26 21 676 441 546 
14 22 19 484 361 418 
15 22 19 484 361 418 
16 25 20 625 400 500 
17 24 21 576 441 504 
18 27 19 729 361 513 
19 27 20 729 400 540 
20 28 18 784 324 504 
21 23 22 529 484 506 
22 27 21 729 441 567 
23 25 23 625 529 575 
24 23 19 529 361 437 
25 22 20 484 400 440 
26 25 23 625 529 575 
27 25 22 625 484 550 
28 22 24 484 576 528 
29 23 19 529 361 437 
30 25 22 625 484 550 
31 26 20 676 400 520 
32 24 24 576 576 576 
33 26 20 676 400 520 
34 21 24 441 576 504 
35 21 19 441 361 399 
36 23 22 529 484 506 
37 22 22 484 484 484 
38 21 22 441 484 462 
 39 26 21 676 441 546 
40 24 22 576 484 528 
41 26 22 676 484 572 
42 25 21 625 441 525 
43 23 21 529 441 483 
44 25 19 625 361 475 
45 25 20 625 400 500 
46 25 19 625 361 475 
47 22 24 484 576 528 
48 22 18 484 324 396 
49 25 23 625 529 575 
50 27 24 729 576 648 
JUMLAH 1212 1045 29566 21993 25323 
KUADRAT 1468944 1092025       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X1 dengan X3(Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = -0,046174221 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = -0,046174221. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau -0,046174221< 0,7, 








 UJI multikolinieritas 





1 25 21 625 441 525 
2 25 19 625 361 475 
3 23 23 529 529 529 
4 27 19 729 361 513 
5 25 17 625 289 425 
6 26 18 676 324 468 
7 25 17 625 289 425 
8 24 22 576 484 528 
9 27 21 729 441 567 
10 23 20 529 400 460 
11 20 19 400 361 380 
12 22 18 484 324 396 
13 26 22 676 484 572 
14 22 22 484 484 484 
15 22 24 484 576 528 
16 25 20 625 400 500 
17 24 20 576 400 480 
18 27 21 729 441 567 
19 27 19 729 361 513 
20 28 23 784 529 644 
21 23 18 529 324 414 
22 27 20 729 400 540 
23 25 22 625 484 550 
24 23 22 529 484 506 
25 22 19 484 361 418 
26 25 16 625 256 400 
27 25 21 625 441 525 
28 22 21 484 441 462 
29 23 23 529 529 529 
30 25 19 625 361 475 
31 26 23 676 529 598 
32 24 23 576 529 552 
33 26 22 676 484 572 
34 21 20 441 400 420 
35 21 19 441 361 399 
36 23 23 529 529 529 
37 22 21 484 441 462 
38 21 22 441 484 462 
 39 26 19 676 361 494 
40 24 21 576 441 504 
41 26 19 676 361 494 
42 25 18 625 324 450 
43 23 19 529 361 437 
44 25 21 625 441 525 
45 25 20 625 400 500 
46 25 22 625 484 550 
47 22 21 484 441 462 
48 22 23 484 529 506 
49 25 19 625 361 475 
50 27 23 729 529 621 
JUMLAH 1212 1024 29566 21150 24810 
KUADRAT 1468944 1048576       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X1 dengan X4 (Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = -0,064350576 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = -0,064350576. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau -0,064350576 < 0,7, 








 UJI multikolinieritas 





1 25 30 625 900 750 
2 25 29 625 841 725 
3 23 27 529 729 621 
4 27 30 729 900 810 
5 25 27 625 729 675 
6 26 29 676 841 754 
7 25 29 625 841 725 
8 24 29 576 841 696 
9 27 28 729 784 756 
10 23 27 529 729 621 
11 20 26 400 676 520 
12 22 27 484 729 594 
13 26 29 676 841 754 
14 22 23 484 529 506 
15 22 28 484 784 616 
16 25 27 625 729 675 
17 24 28 576 784 672 
18 27 28 729 784 756 
19 27 30 729 900 810 
20 28 29 784 841 812 
21 23 30 529 900 690 
22 27 26 729 676 702 
23 25 27 625 729 675 
24 23 31 529 961 713 
25 22 25 484 625 550 
26 25 28 625 784 700 
27 25 27 625 729 675 
28 22 27 484 729 594 
29 23 26 529 676 598 
30 25 28 625 784 700 
31 26 29 676 841 754 
32 24 28 576 784 672 
33 26 29 676 841 754 
34 21 27 441 729 567 
35 21 28 441 784 588 
36 23 29 529 841 667 
37 22 24 484 576 528 
38 21 27 441 729 567 
 39 26 27 676 729 702 
40 24 26 576 676 624 
41 26 30 676 900 780 
42 25 29 625 841 725 
43 23 29 529 841 667 
44 25 31 625 961 775 
45 25 29 625 841 725 
46 25 24 625 576 600 
47 22 27 484 729 594 
48 22 30 484 900 660 
49 25 30 625 900 750 
50 27 26 729 676 702 
JUMLAH 1212 1394 29566 39020 33846 
KUADRAT 1468944 1943236       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X1 dengan X5 (Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = 0,325241051 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = 0,325241051. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau 0,325241051 < 0,7, 










 UJI multikolinieritas 





1 19 23 361 529 437 
2 18 20 324 400 360 
3 18 23 324 529 414 
4 18 22 324 484 396 
5 17 20 289 400 340 
6 17 20 289 400 340 
7 14 20 196 400 280 
8 17 19 289 361 323 
9 15 19 225 361 285 
10 18 22 324 484 396 
11 19 18 361 324 342 
12 18 20 324 400 360 
13 15 21 225 441 315 
14 19 19 361 361 361 
15 16 19 256 361 304 
16 15 20 225 400 300 
17 18 21 324 441 378 
18 14 19 196 361 266 
19 13 20 169 400 260 
20 16 18 256 324 288 
21 20 22 400 484 440 
22 18 21 324 441 378 
23 19 23 361 529 437 
24 16 19 256 361 304 
25 18 20 324 400 360 
26 20 23 400 529 460 
27 18 22 324 484 396 
28 15 24 225 576 360 
29 19 19 361 361 361 
30 12 22 144 484 264 
31 20 20 400 400 400 
32 14 24 196 576 336 
33 17 20 289 400 340 
34 16 24 256 576 384 
35 18 19 324 361 342 
36 17 22 289 484 374 
37 20 22 400 484 440 
38 18 22 324 484 396 
 39 20 21 400 441 420 
40 18 22 324 484 396 
41 15 22 225 484 330 
42 19 21 361 441 399 
43 17 21 289 441 357 
44 18 19 324 361 342 
45 19 20 361 400 380 
46 19 19 361 361 361 
47 18 24 324 576 432 
48 17 18 289 324 306 
49 19 23 361 529 437 
50 19 24 361 576 456 
JUMLAH 867 1045 15219 21993 18133 
KUADRAT 751689 1092025       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X2 dengan X3 (Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = 0,075565726 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = 0,075565726. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau 0,075565726< 0,7, berarti 












 UJI multikolinieritas 





1 19 21 361 441 399 
2 18 19 324 361 342 
3 18 23 324 529 414 
4 18 19 324 361 342 
5 17 17 289 289 289 
6 17 18 289 324 306 
7 14 17 196 289 238 
8 17 22 289 484 374 
9 15 21 225 441 315 
10 18 20 324 400 360 
11 19 19 361 361 361 
12 18 18 324 324 324 
13 15 22 225 484 330 
14 19 22 361 484 418 
15 16 24 256 576 384 
16 15 20 225 400 300 
17 18 20 324 400 360 
18 14 21 196 441 294 
19 13 19 169 361 247 
20 16 23 256 529 368 
21 20 18 400 324 360 
22 18 20 324 400 360 
23 19 22 361 484 418 
24 16 22 256 484 352 
25 18 19 324 361 342 
26 20 16 400 256 320 
27 18 21 324 441 378 
28 15 21 225 441 315 
29 19 23 361 529 437 
30 12 19 144 361 228 
31 20 23 400 529 460 
32 14 23 196 529 322 
33 17 22 289 484 374 
34 16 20 256 400 320 
35 18 19 324 361 342 
36 17 23 289 529 391 
37 20 21 400 441 420 
38 18 22 324 484 396 
 39 20 19 400 361 380 
40 18 21 324 441 378 
41 15 19 225 361 285 
42 19 18 361 324 342 
43 17 19 289 361 323 
44 18 21 324 441 378 
45 19 20 361 400 380 
46 19 22 361 484 418 
47 18 21 324 441 378 
48 17 23 289 529 391 
49 19 19 361 361 361 
50 19 23 361 529 437 
JUMLAH 867 1024 15219 21150 17751 
KUADRAT 751689 1048576       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X2 dengan X4 (Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = -0,028379908 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = -0,028379908. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau -0,028379908 < 0,7, 












 UJI multikolinieritas 





1 19 30 361 900 570 
2 18 29 324 841 522 
3 18 27 324 729 486 
4 18 30 324 900 540 
5 17 27 289 729 459 
6 17 29 289 841 493 
7 14 29 196 841 406 
8 17 29 289 841 493 
9 15 28 225 784 420 
10 18 27 324 729 486 
11 19 26 361 676 494 
12 18 27 324 729 486 
13 15 29 225 841 435 
14 19 23 361 529 437 
15 16 28 256 784 448 
16 15 27 225 729 405 
17 18 28 324 784 504 
18 14 28 196 784 392 
19 13 30 169 900 390 
20 16 29 256 841 464 
21 20 30 400 900 600 
22 18 26 324 676 468 
23 19 27 361 729 513 
24 16 31 256 961 496 
25 18 25 324 625 450 
26 20 28 400 784 560 
27 18 27 324 729 486 
28 15 27 225 729 405 
29 19 26 361 676 494 
30 12 28 144 784 336 
31 20 29 400 841 580 
32 14 28 196 784 392 
33 17 29 289 841 493 
34 16 27 256 729 432 
35 18 28 324 784 504 
36 17 29 289 841 493 
37 20 24 400 576 480 
38 18 27 324 729 486 
 39 20 27 400 729 540 
40 18 26 324 676 468 
41 15 30 225 900 450 
42 19 29 361 841 551 
43 17 29 289 841 493 
44 18 31 324 961 558 
45 19 29 361 841 551 
46 19 24 361 576 456 
47 18 27 324 729 486 
48 17 30 289 900 510 
49 19 30 361 900 570 
50 19 26 361 676 494 
JUMLAH 867 1394 15219 39020 24125 
KUADRAT 751689 1943236       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X2 dengan X5 (Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = -0,276902188 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = -0,276902188. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau -0,276902188 < 0,7, 








 UJI multikolinieritas 





1 23 21 529 441 483 
2 20 19 400 361 380 
3 23 23 529 529 529 
4 22 19 484 361 418 
5 20 17 400 289 340 
6 20 18 400 324 360 
7 20 17 400 289 340 
8 19 22 361 484 418 
9 19 21 361 441 399 
10 22 20 484 400 440 
11 18 19 324 361 342 
12 20 18 400 324 360 
13 21 22 441 484 462 
14 19 22 361 484 418 
15 19 24 361 576 456 
16 20 20 400 400 400 
17 21 20 441 400 420 
18 19 21 361 441 399 
19 20 19 400 361 380 
20 18 23 324 529 414 
21 22 18 484 324 396 
22 21 20 441 400 420 
23 23 22 529 484 506 
24 19 22 361 484 418 
25 20 19 400 361 380 
26 23 16 529 256 368 
27 22 21 484 441 462 
28 24 21 576 441 504 
29 19 23 361 529 437 
30 22 19 484 361 418 
31 20 23 400 529 460 
32 24 23 576 529 552 
33 20 22 400 484 440 
34 24 20 576 400 480 
35 19 19 361 361 361 
36 22 23 484 529 506 
37 22 21 484 441 462 
38 22 22 484 484 484 
 39 21 19 441 361 399 
40 22 21 484 441 462 
41 22 19 484 361 418 
42 21 18 441 324 378 
43 21 19 441 361 399 
44 19 21 361 441 399 
45 20 20 400 400 400 
46 19 22 361 484 418 
47 24 21 576 441 504 
48 18 23 324 529 414 
49 23 19 529 361 437 
50 24 23 576 529 552 
JUMLAH 1045 1024 21993 21150 21392 
KUADRAT 1092025 1048576       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X3 dengan X4 (Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = -0,058189086 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = -0,058189086. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau -0,058189086 < 0,7, 











 UJI multikolinieritas 





1 23 30 529 900 690 
2 20 29 400 841 580 
3 23 27 529 729 621 
4 22 30 484 900 660 
5 20 27 400 729 540 
6 20 29 400 841 580 
7 20 29 400 841 580 
8 19 29 361 841 551 
9 19 28 361 784 532 
10 22 27 484 729 594 
11 18 26 324 676 468 
12 20 27 400 729 540 
13 21 29 441 841 609 
14 19 23 361 529 437 
15 19 28 361 784 532 
16 20 27 400 729 540 
17 21 28 441 784 588 
18 19 28 361 784 532 
19 20 30 400 900 600 
20 18 29 324 841 522 
21 22 30 484 900 660 
22 21 26 441 676 546 
23 23 27 529 729 621 
24 19 31 361 961 589 
25 20 25 400 625 500 
26 23 28 529 784 644 
27 22 27 484 729 594 
28 24 27 576 729 648 
29 19 26 361 676 494 
30 22 28 484 784 616 
31 20 29 400 841 580 
32 24 28 576 784 672 
33 20 29 400 841 580 
34 24 27 576 729 648 
35 19 28 361 784 532 
36 22 29 484 841 638 
37 22 24 484 576 528 
38 22 27 484 729 594 
 39 21 27 441 729 567 
40 22 26 484 676 572 
41 22 30 484 900 660 
42 21 29 441 841 609 
43 21 29 441 841 609 
44 19 31 361 961 589 
45 20 29 400 841 580 
46 19 24 361 576 456 
47 24 27 576 729 648 
48 18 30 324 900 540 
49 23 30 529 900 690 
50 24 26 576 676 624 
JUMLAH 1045 1394 21993 39020 29124 
KUADRAT 1092025 1943236       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X3 dengan X5 (Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = -0,068883179 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = -0,068883179. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau -0,068883179 < 0,7, 









 UJI multikolinieritas 





1 21 30 441 900 630 
2 19 29 361 841 551 
3 23 27 529 729 621 
4 19 30 361 900 570 
5 17 27 289 729 459 
6 18 29 324 841 522 
7 17 29 289 841 493 
8 22 29 484 841 638 
9 21 28 441 784 588 
10 20 27 400 729 540 
11 19 26 361 676 494 
12 18 27 324 729 486 
13 22 29 484 841 638 
14 22 23 484 529 506 
15 24 28 576 784 672 
16 20 27 400 729 540 
17 20 28 400 784 560 
18 21 28 441 784 588 
19 19 30 361 900 570 
20 23 29 529 841 667 
21 18 30 324 900 540 
22 20 26 400 676 520 
23 22 27 484 729 594 
24 22 31 484 961 682 
25 19 25 361 625 475 
26 16 28 256 784 448 
27 21 27 441 729 567 
28 21 27 441 729 567 
29 23 26 529 676 598 
30 19 28 361 784 532 
31 23 29 529 841 667 
32 23 28 529 784 644 
33 22 29 484 841 638 
34 20 27 400 729 540 
35 19 28 361 784 532 
36 23 29 529 841 667 
37 21 24 441 576 504 
38 22 27 484 729 594 
 39 19 27 361 729 513 
40 21 26 441 676 546 
41 19 30 361 900 570 
42 18 29 324 841 522 
43 19 29 361 841 551 
44 21 31 441 961 651 
45 20 29 400 841 580 
46 22 24 484 576 528 
47 21 27 441 729 567 
48 23 30 529 900 690 
49 19 30 361 900 570 
50 23 26 529 676 598 
JUMLAH 1024 1394 21150 39020 28528 
KUADRAT 1048576 1943236       
 
Perhitungan Koefisien Korelasi X4 dengan X5 (Independensi) 
21XX
r  = 
  
















 =  
  = -0,126864869 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai 
21XX
r  = -0,126864869. Hasil tersebut 
dikonsultasikan dengan nilai 0,7. Karena rhitung < 0,7 atau -0,126864869 < 0,7, 










 UJI REGRESI LINIER BERGANDA KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN NASABAH 
No. 













1 25 19 23 21 30 62 625 361 529 441 900 3844 
2 25 18 20 19 29 53 625 324 400 361 841 2809 
3 23 18 23 23 27 58 529 324 529 529 729 3364 
4 27 18 22 19 30 61 729 324 484 361 900 3721 
5 25 17 20 17 27 59 625 289 400 289 729 3481 
6 26 17 20 18 29 59 676 289 400 324 841 3481 
7 25 14 20 17 29 57 625 196 400 289 841 3249 
8 24 17 19 22 29 58 576 289 361 484 841 3364 
9 27 15 19 21 28 59 729 225 361 441 784 3481 
10 23 18 22 20 27 59 529 324 484 400 729 3481 
11 20 19 18 19 26 51 400 361 324 361 676 2601 
12 22 18 20 18 27 50 484 324 400 324 729 2500 
13 26 15 21 22 29 56 676 225 441 484 841 3136 
14 22 19 19 22 23 51 484 361 361 484 529 2601 
15 22 16 19 24 28 61 484 256 361 576 784 3721 
16 25 15 20 20 27 59 625 225 400 400 729 3481 
17 24 18 21 20 28 63 576 324 441 400 784 3969 
18 27 14 19 21 28 61 729 196 361 441 784 3721 
19 27 13 20 19 30 56 729 169 400 361 900 3136 
20 28 16 18 23 29 58 784 256 324 529 841 3364 
21 23 20 22 18 30 58 529 400 484 324 900 3364 
22 27 18 21 20 26 57 729 324 441 400 676 3249 
 23 25 19 23 22 27 60 625 361 529 484 729 3600 
24 23 16 19 22 31 54 529 256 361 484 961 2916 
25 22 18 20 19 25 56 484 324 400 361 625 3136 
26 25 20 23 16 28 59 625 400 529 256 784 3481 
27 25 18 22 21 27 53 625 324 484 441 729 2809 
28 22 15 24 21 27 60 484 225 576 441 729 3600 
29 23 19 19 23 26 59 529 361 361 529 676 3481 
30 25 12 22 19 28 52 625 144 484 361 784 2704 
31 26 20 20 23 29 62 676 400 400 529 841 3844 
32 24 14 24 23 28 64 576 196 576 529 784 4096 
33 26 17 20 22 29 61 676 289 400 484 841 3721 
34 21 16 24 20 27 59 441 256 576 400 729 3481 
35 21 18 19 19 28 61 441 324 361 361 784 3721 
36 23 17 22 23 29 62 529 289 484 529 841 3844 
37 22 20 22 21 24 54 484 400 484 441 576 2916 
38 21 18 22 22 27 55 441 324 484 484 729 3025 
39 26 20 21 19 27 57 676 400 441 361 729 3249 
40 24 18 22 21 26 52 576 324 484 441 676 2704 
41 26 15 22 19 30 58 676 225 484 361 900 3364 
42 25 19 21 18 29 56 625 361 441 324 841 3136 
43 23 17 21 19 29 52 529 289 441 361 841 2704 
44 25 18 19 21 31 61 625 324 361 441 961 3721 
45 25 19 20 20 29 60 625 361 400 400 841 3600 
46 25 19 19 22 24 59 625 361 361 484 576 3481 
47 22 18 24 21 27 57 484 324 576 441 729 3249 
 48 22 17 18 23 30 54 484 289 324 529 900 2916 
49 25 19 23 19 30 64 625 361 529 361 900 4096 
50 27 19 24 23 26 63 729 361 576 529 676 3969 
∑ 1212 867 1045 1024 1394 2890 29566 15219 21993 21150 39020 167682 




Resp. X1X2 X2X3 X3X4 X4X5 X1Y X2Y X3Y X4Y X5Y 
1 475 437 483 630 1550 1178 1426 1302 1860 
2 450 360 380 551 1325 954 1060 1007 1537 
3 414 414 529 621 1334 1044 1334 1334 1566 
4 486 396 418 570 1647 1098 1342 1159 1830 
5 425 340 340 459 1475 1003 1180 1003 1593 
6 442 340 360 522 1534 1003 1180 1062 1711 
7 350 280 340 493 1425 798 1140 969 1653 
8 408 323 418 638 1392 986 1102 1276 1682 
9 405 285 399 588 1593 885 1121 1239 1652 
10 414 396 440 540 1357 1062 1298 1180 1593 
11 380 342 342 494 1020 969 918 969 1326 
12 396 360 360 486 1100 900 1000 900 1350 
13 390 315 462 638 1456 840 1176 1232 1624 
14 418 361 418 506 1122 969 969 1122 1173 
15 352 304 456 672 1342 976 1159 1464 1708 
16 375 300 400 540 1475 885 1180 1180 1593 
 17 432 378 420 560 1512 1134 1323 1260 1764 
18 378 266 399 588 1647 854 1159 1281 1708 
19 351 260 380 570 1512 728 1120 1064 1680 
20 448 288 414 667 1624 928 1044 1334 1682 
21 460 440 396 540 1334 1160 1276 1044 1740 
22 486 378 420 520 1539 1026 1197 1140 1482 
23 475 437 506 594 1500 1140 1380 1320 1620 
24 368 304 418 682 1242 864 1026 1188 1674 
25 396 360 380 475 1232 1008 1120 1064 1400 
26 500 460 368 448 1475 1180 1357 944 1652 
27 450 396 462 567 1325 954 1166 1113 1431 
28 330 360 504 567 1320 900 1440 1260 1620 
29 437 361 437 598 1357 1121 1121 1357 1534 
30 300 264 418 532 1300 624 1144 988 1456 
31 520 400 460 667 1612 1240 1240 1426 1798 
32 336 336 552 644 1536 896 1536 1472 1792 
33 442 340 440 638 1586 1037 1220 1342 1769 
34 336 384 480 540 1239 944 1416 1180 1593 
35 378 342 361 532 1281 1098 1159 1159 1708 
36 391 374 506 667 1426 1054 1364 1426 1798 
37 440 440 462 504 1188 1080 1188 1134 1296 
38 378 396 484 594 1155 990 1210 1210 1485 
39 520 420 399 513 1482 1140 1197 1083 1539 
40 432 396 462 546 1248 936 1144 1092 1352 
41 390 330 418 570 1508 870 1276 1102 1740 
 42 475 399 378 522 1400 1064 1176 1008 1624 
43 391 357 399 551 1196 884 1092 988 1508 
44 450 342 399 651 1525 1098 1159 1281 1891 
45 475 380 400 580 1500 1140 1200 1200 1740 
46 475 361 418 528 1475 1121 1121 1298 1416 
47 396 432 504 567 1254 1026 1368 1197 1539 
48 374 306 414 690 1188 918 972 1242 1620 
49 475 437 437 570 1600 1216 1472 1216 1920 
50 513 456 552 598 1701 1197 1512 1449 1638 




















 Persamaan Garis Regresi Linier Multiple 

























































































































































































































= 28528  –  
= -21,12 
 
Rata-rata X1 = 24,24 
Rata-rata X2    = 17,34 
Rata-rata X3    =20,9 
Rata-rata X4    = 20,48 
 Rata-rata X5    = 27,88 
Rata-rata Y     = 57,8 
 
1b  = 
     



















2b  = 
     
















       = 0,170586 
 
 
3b  = 
     


















4b  = 
     

















 5b  = 
     



















a  = 332211 XbXbXbY  -  









Y = 2,254688 + 0,635399 0,170586  0,517662 0,437233
0,62452  
 
Menghitung Koefisien Korelasi Antara X1, X2, X3, X4 dan X5 Terhadap Y1 
 































 =  
 
 = 3,98882 
 
 
Pada db = 5;46 dan taraf signifikansi 5% didapatkan Ftabel = 2,45. Sedangkan Fhitung 
= 3,98882. Karena Fhitung > Ftabel atau 3,98882 > 2,45. Maka dapat dikatakan bahwa 


























 UJI REGRESI LINIER BERGANDA KUALITAS PELAYANAN DENGAN TINGKAT LABA TAHUN 2009 
No. 













1 25 19 23 21 30 1394934 625 361 529 441 900 1945840864356 
2 25 18 20 19 29 1394934 625 324 400 361 841 1945840864356 
3 23 18 23 23 27 1394934 529 324 529 529 729 1945840864356 
4 27 18 22 19 30 1394934 729 324 484 361 900 1945840864356 
5 25 17 20 17 27 1394934 625 289 400 289 729 1945840864356 
6 26 17 20 18 29 1394934 676 289 400 324 841 1945840864356 
7 25 14 20 17 29 1394934 625 196 400 289 841 1945840864356 
8 24 17 19 22 29 1394934 576 289 361 484 841 1945840864356 
9 27 15 19 21 28 1394934 729 225 361 441 784 1945840864356 
10 23 18 22 20 27 1394934 529 324 484 400 729 1945840864356 
11 20 19 18 19 26 1394934 400 361 324 361 676 1945840864356 
12 22 18 20 18 27 1394934 484 324 400 324 729 1945840864356 
13 26 15 21 22 29 1394934 676 225 441 484 841 1945840864356 
14 22 19 19 22 23 1394934 484 361 361 484 529 1945840864356 
15 22 16 19 24 28 1394934 484 256 361 576 784 1945840864356 
16 25 15 20 20 27 1394934 625 225 400 400 729 1945840864356 
17 24 18 21 20 28 1394934 576 324 441 400 784 1945840864356 
18 27 14 19 21 28 1394934 729 196 361 441 784 1945840864356 
19 27 13 20 19 30 1394934 729 169 400 361 900 1945840864356 
20 28 16 18 23 29 1394934 784 256 324 529 841 1945840864356 
21 23 20 22 18 30 1394934 529 400 484 324 900 1945840864356 
22 27 18 21 20 26 1394934 729 324 441 400 676 1945840864356 
 23 25 19 23 22 27 1394934 625 361 529 484 729 1945840864356 
24 23 16 19 22 31 1394934 529 256 361 484 961 1945840864356 
25 22 18 20 19 25 1394934 484 324 400 361 625 1945840864356 
26 25 20 23 16 28 1394934 625 400 529 256 784 1945840864356 
27 25 18 22 21 27 1394934 625 324 484 441 729 1945840864356 
28 22 15 24 21 27 1394934 484 225 576 441 729 1945840864356 
29 23 19 19 23 26 1394934 529 361 361 529 676 1945840864356 
30 25 12 22 19 28 1394934 625 144 484 361 784 1945840864356 
31 26 20 20 23 29 1394934 676 400 400 529 841 1945840864356 
32 24 14 24 23 28 1394934 576 196 576 529 784 1945840864356 
33 26 17 20 22 29 1394934 676 289 400 484 841 1945840864356 
34 21 16 24 20 27 1394934 441 256 576 400 729 1945840864356 
35 21 18 19 19 28 1394934 441 324 361 361 784 1945840864356 
36 23 17 22 23 29 1394934 529 289 484 529 841 1945840864356 
37 22 20 22 21 24 1394934 484 400 484 441 576 1945840864356 
38 21 18 22 22 27 1394934 441 324 484 484 729 1945840864356 
39 26 20 21 19 27 1394934 676 400 441 361 729 1945840864356 
40 24 18 22 21 26 1394934 576 324 484 441 676 1945840864356 
41 26 15 22 19 30 1394934 676 225 484 361 900 1945840864356 
42 25 19 21 18 29 1394934 625 361 441 324 841 1945840864356 
43 23 17 21 19 29 1394934 529 289 441 361 841 1945840864356 
44 25 18 19 21 31 1394934 625 324 361 441 961 1945840864356 
45 25 19 20 20 29 1394934 625 361 400 400 841 1945840864356 
46 25 19 19 22 24 1394934 625 361 361 484 576 1945840864356 
47 22 18 24 21 27 1394934 484 324 576 441 729 1945840864356 
 48 22 17 18 23 30 1394934 484 289 324 529 900 1945840864356 
49 25 19 23 19 30 1394934 625 361 529 361 900 1945840864356 
50 27 19 24 23 26 1394934 729 361 576 529 676 1945840864356 
∑ 1212 867 1045 1024 1394 69746700 29566 15219 21993 21150 39020 97292043217800 




resp. X1X2 X2X3 X3X4 X4X5 X1Y X2Y X3Y X4Y X5Y 
1 475 437 483 630 34873350 26503746 32083482 29293614 41848020 
2 450 360 380 551 34873350 25108812 27898680 26503746 40453086 
3 414 414 529 621 32083482 25108812 32083482 32083482 37663218 
4 486 396 418 570 37663218 25108812 30688548 26503746 41848020 
5 425 340 340 459 34873350 23713878 27898680 23713878 37663218 
6 442 340 360 522 36268284 23713878 27898680 25108812 40453086 
7 350 280 340 493 34873350 19529076 27898680 23713878 40453086 
8 408 323 418 638 33478416 23713878 26503746 30688548 40453086 
9 405 285 399 588 37663218 20924010 26503746 29293614 39058152 
10 414 396 440 540 32083482 25108812 30688548 27898680 37663218 
11 380 342 342 494 27898680 26503746 25108812 26503746 36268284 
12 396 360 360 486 30688548 25108812 27898680 25108812 37663218 
13 390 315 462 638 36268284 20924010 29293614 30688548 40453086 
14 418 361 418 506 30688548 26503746 26503746 30688548 32083482 
15 352 304 456 672 30688548 22318944 26503746 33478416 39058152 
16 375 300 400 540 34873350 20924010 27898680 27898680 37663218 
 17 432 378 420 560 33478416 25108812 29293614 27898680 39058152 
18 378 266 399 588 37663218 19529076 26503746 29293614 39058152 
19 351 260 380 570 37663218 18134142 27898680 26503746 41848020 
20 448 288 414 667 39058152 22318944 25108812 32083482 40453086 
21 460 440 396 540 32083482 27898680 30688548 25108812 41848020 
22 486 378 420 520 37663218 25108812 29293614 27898680 36268284 
23 475 437 506 594 34873350 26503746 32083482 30688548 37663218 
24 368 304 418 682 32083482 22318944 26503746 30688548 43242954 
25 396 360 380 475 30688548 25108812 27898680 26503746 34873350 
26 500 460 368 448 34873350 27898680 32083482 22318944 39058152 
27 450 396 462 567 34873350 25108812 30688548 29293614 37663218 
28 330 360 504 567 30688548 20924010 33478416 29293614 37663218 
29 437 361 437 598 32083482 26503746 26503746 32083482 36268284 
30 300 264 418 532 34873350 16739208 30688548 26503746 39058152 
31 520 400 460 667 36268284 27898680 27898680 32083482 40453086 
32 336 336 552 644 33478416 19529076 33478416 32083482 39058152 
33 442 340 440 638 36268284 23713878 27898680 30688548 40453086 
34 336 384 480 540 29293614 22318944 33478416 27898680 37663218 
35 378 342 361 532 29293614 25108812 26503746 26503746 39058152 
36 391 374 506 667 32083482 23713878 30688548 32083482 40453086 
37 440 440 462 504 30688548 27898680 30688548 29293614 33478416 
38 378 396 484 594 29293614 25108812 30688548 30688548 37663218 
39 520 420 399 513 36268284 27898680 29293614 26503746 37663218 
40 432 396 462 546 33478416 25108812 30688548 29293614 36268284 
41 390 330 418 570 36268284 20924010 30688548 26503746 41848020 
 42 475 399 378 522 34873350 26503746 29293614 25108812 40453086 
43 391 357 399 551 32083482 23713878 29293614 26503746 40453086 
44 450 342 399 651 34873350 25108812 26503746 29293614 43242954 
45 475 380 400 580 34873350 26503746 27898680 27898680 40453086 
46 475 361 418 528 34873350 26503746 26503746 30688548 33478416 
47 396 432 504 567 30688548 25108812 33478416 29293614 37663218 
48 374 306 414 690 30688548 23713878 25108812 32083482 41848020 
49 475 437 437 570 34873350 26503746 32083482 26503746 41848020 
50 513 456 552 598 37663218 26503746 33478416 32083482 36268284 


















 Persamaan Garis Regresi Linier Multiple 























































































































































= 1428412416  –  

































































= 28528  –  
= -21,12 
 
Rata-rata X1 = 24,24 
Rata-rata X2    = 17,34 
Rata-rata X3    =20,9 
Rata-rata X4    = 20,48 
 Rata-rata X5    = 27,88 
Rata-rata Y     = 1394934 
 
1b  = 
     

















2b  = 
     














       = 8578313 
 
3b  = 
     
















4b  = 
     


















 5b  = 
     


















a  = 332211 XbXbXbY  -  








Y = 628403494,9+ 10600197,57  8885392 
 
 
Menghitung Koefisien Korelasi Antara X1, X2, X3, X4 dan X5 Terhadap Y1 
 
































 =  
 
 = 0,010988 
 
 
Pada db = 5;46 dan taraf signifikansi 5% didapatkan Ftabel = 2,45. Sedangkan Fhitung 
= 0,010988. Karena Fhitung < Ftabel atau 0,010988 < 2,45. Maka dapat dikatakan 



























Tabel Kurva Normal 
Z 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
0,0 000 0040 0080 0120 0160 0199 0239 0279 0319 0359 
0,1 0398 0438 0478 0517 0557 0596 0636 0675 0714 0754 
0,2 0793 0832 0871 0910 0948 0987 1026 1064 1103 1141 
0,3 1179 1217 1255 1293 1221 1368 1406 1443 1480 1517 
0,4 1554 1591 1628 1664 1700 1736 1772 1808 1844 1879 
0,5 1915 1950 1985 2019 2054 2088 2123 2157 2190 2224 
0,6 2258 2291 2324 2357 2389 2422 2454 2486 2518 2549 
0,7 2580 2612 2642 2673 2704 2734 2764 2794 2823 2852 
0,8 2881 2910 2939 2967 2996 3023 3015 3078 3106 3133 
0,9 3159 3186 3212 3238 3264 3289 3315 3340 3365 3389 
1,0 3413 3438 3461 3485 3508 3531 3554 3577 3599 3621 
1,1 3643 3665 3686 3708 3729 3749 3770 3790 3810 3830 
1,2 3849 3869 3888 3907 3925 3944 3962 3980 3997 4015 
1,3 4032 4049 4066 4082 4099 4115 4131 4147 4162 4177 
1,4 4192 4207 4222 4236 4251 4265 4279 4292 4306 4319 
1,5 4332 4345 4357 4370 4382 4394 4406 4418 4429 4441 
1,6 4452 4463 4474 4484 4495 4505 4515 4525 4535 4545 
1,7 4554 4564 4573 4582 4591 4599 4608 4616 4625 4633 
1,8 4641 4649 4656 4664 4671 4678 4686 4693 4699 4700 
1,9 4713 4719 4726 4732 4738 4744 4750 4756 4761 4767 
2,0 4772 4778 4783 4788 4793 4798 4803 4808 4812 4817 
2,1 4821 4826 4830 4834 4838 4842 4846 4850 4854 4857 
2,2 4861 4864 4868 4871 4875 4878 4881 4884 4887 4890 
2,3 4893 4896 4898 4901 4904 4906 4909 4911 4913 4916 
2,4 4918 4920 4922 4925 4927 4929 4931 4932 4934 4936 
2,5 4938 4940 4941 4943 4945 4946 4948 4949 4951 4952 
2,6 4953 4955 4956 4957 4959 4960 4961 4962 4963 4964 
2,7 4965 4966 4967 4968 4969 4970 4971 4972 4973 4974 
2,8 4974 4975 4976 4977 4977 4978 4979 4979 4980 4981 
2,9 4981 4982 4982 4983 4984 4985 4985 4985 4986 4986 
3,0 4987 4987 4987 4988 4988 4989 4989 4989 4990 4990 
3,1 4990 4991 4991 4991 4992 4992 4992 4992 4993 4993 
3,2 4993 4993 4993 4994 4994 4994 4994 4995 4995 4995 
3,3 4995 4995 4995 4996 4996 4996 4996 4996 4996 4997 
3,4 4997 4997 4997 4997 4997 4997 4997 4997 4997 4998 
3,5 4998 4998 4998 4998 4998 4998 4998 4998 4998 4998 
3,6 4998 4998 4998 4999 4999 4999 4999 4999 4999 4999 
3,7 4999 4999 4999 4999 4999 4999 4999 4999 4999 4999 
3,8 4999 4999 4999 4999 4999 4999 4999 4999 4999 4999 









































































































3 0,977 0,999 26 0,388 0,496 55 0,266 0,345 
4 0,950 0,990 27 0,381 0,487 60 0,254 0,330 
5 0,878 0,959 28 0,374 0,478 65 0,244 0,317 
6 0,811 0,917 29 0,367 0,470 70 0,235 0,306 
7 0,754 0,874 30 0,361 0,463 75 0,227 0,296 
8 0,707 0,874 31 0,355 0,456 80 0,220 0,286 
9 0,666 0,798 32 0,349 0,449 85 0,213 0,278 
10 0,632 0,765 33 0,344 0,442 90 0,207 0,270 
11 0,602 0,735 34 0,339 0,436 95 0,202 0,263 
12 0,576 0,708 35 0,334 0,430 100 0,195 0,256 
13 0,553 0,684 36 0,329 0,424 125 0,176 0,230 
14 0,532 0,661 37 0,325 0,418 150 0,159 0,210 
15 0,514 0,641 38 0,320 0,413 175 0,148 0,194 
16 0,497 0,623 39 0,316 0,408 200 0,138 0,181 
17 0,482 0,606 40 0,312 0,403 300 0,113 0,148 
18 0,468 0,590 41 0,308 0,396 400 0,098 0,128 
19 0,456 0,575 42 0,304 0,393 500 0,088 0,115 
20 0,444 0,561 43 0,301 0,389 600 0,080 0,105 
21 0,433 0,549 44 0,297 0,384 700 0,074 0,097 
22 0,423 0,537 45 0,294 0,380 800 0,070 0,091 
23 0,413 0,526 46 0,291 0,276 900 0,065 0,086 
24 0,404 0,515 47 0,288 0,372 1000 0,062 0,081 
25 0,396 0,505 48 0,284 0,368    
   49 0,281 0,364    
   50 0,297 0,361    
 
Dikutip dari: Suharsimi Arikunto, 2002. 
 
